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En la actualidad contar con un área de mercadeo dentro de una empresa es de 
vital importancia ya que esta garantiza la proximidad al cliente, además genera 
confianza y permite reconocer las necesidades que cada uno tiene, logrando de 
esta manera cumplir con las necesidades y preferencias que ellos buscan al 
adquirir un producto o servicio. El área de mercadeo permite también conocer más 
fácilmente acerca del cambio en los gustos y preferencias de cada uno de los 
consumidores.  
 
El mercadeo permite promocionar y dar a conocer los diferentes productos que se 
fabrican y/o comercializan en una empresa, buscando con ello incursionar en 
nuevos mercados, desarrollar nuevas estrategias y mejorar las que ya se tienen; 
esto con el fin de sostenerse en un mundo cada vez más competitivo. Es de 
anotar que las empresas pueden producir muy buenos productos o servicios, pero 
sino los saben comercializar, las ventas pueden caer y en algunos casos generar 
el cierre definitivo de la empresa, lo anterior lleva a decir que el producto o servicio 
que se presta debe ser conocido por los potenciales compradores. 
 
El éxito de un producto y/o servicio a menudo se basa en su popularidad; la 
comercialización busca el reconocimiento de una marca y/o producto, también 
ayuda a identificar que productos se deben retirar del mercado o dejar de 
promocionar. Cuando una empresa cumple con los ideales del público, su 
reputación se afianza y se asegura en el medio y a medida que su fama crece se 
aumentan las ventas de sus productos. 
 
A diferencia de las empresas que tienen el monopolio de los productos y servicios 
que pueden cobrar cualquier precio; el mercadeo ayuda a mantener precios 
competitivos de un negocio para tratar de ganarse a los consumidores antes de 
que su competencia lo haga. La comercialización permite generar una sana 
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competencia la cual ayuda a las empresas nuevas y pequeñas a tener éxito para 
entrar y crecer en el mercado. 
 
Para poder analizar y crear un área de mercadeo en la empresa OKEY SAS se 
deben evaluar el panorama tanto interno, como externo e identificar las diferentes 
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que puedan contribuir o 
impedir la creación de esta área. Se debe contar con una estrategia que permita 
que los diferentes empleados evidencien las mejoras implementadas y el impacto 
que generaran los nuevos cambios.  
 
Es por eso que el presente proyecto tiene como objeto la creación y estructuración 
de un departamento de mercadeo en la empresa Industrias OKEY SAS, ya que es 
una de las necesidades más apremiantes que tiene en la actualidad; y además no 
cuenta con personas capacitadas, tampoco con un área para poder realizar una 
debida comercialización de los productos, una atención al cliente rápida y efectiva 
que satisfaga sus necesidades y al mismo tiempo cree fidelización para con la 
empresa. 
 
Se concluye lo anterior al ser evidenciado en visita realizada a las instalaciones de 
la empresa y además basándose que ni el vendedor, ni el gerente tienen 
conocimientos en mercadeo, lo cual se evidencia en la respuesta dada en 
entrevista inicial realizada al gerente (ver anexo1). 
 
Para consolidar la propuesta de la creación de un área de mercadeo los directivos 
de la empresa deben estar alineados con los cambios que se van a desarrollar, ya 
que en gran medida el éxito de la implementación de cualquier cambio dentro de 
la empresa, está directamente ligado a la importancia que ellos le den a cada uno 
de los procesos que se van a realizan y adicionalmente deben ser conscientes de 
que para que un área nueva funcione se le debe hacer seguimiento y control 






“El mundo no es tan estable como era ayer y lo será menos mañana. Operar un 
negocio pequeño va a ser más difícil en el futuro, a menos que se tomen los 
recaudos, planificando, organizando, dirigiendo y controlando de manera eficaz. 
Para aquellos que pretenden sobrevivir en un negocio pequeño, no sólo es 
necesario el trabajo duro sino también hacerlo de manera inteligente. Para lograr 
triunfar deberán continuamente revisar la validez de los objetivos del negocio, sus 
estrategias y su modo de operación, tratando siempre de anticiparse a los cambios 
y adaptando los planes de acuerdo a dichos cambios. 
 
Quienes crean empresas pequeñas lo hacen desconociendo las escasas 
probabilidades de supervivencia o a pesar de ellas. La experiencia demuestra que 
el 50% de dichas empresas quiebran durante el primer año de actividad, y no 
menos del 90% antes de cinco años. 
 
A continuación, se desarrollarán cada uno de los factores explicando su razón de 
ser y los riesgos que los mismos acarrean. 
 
1. Falta de experiencia. La carencia de experiencia tanto en la administración 
de empresas, como en la actividad que se ha de desarrollar comporta un 
elevadísimo riesgo para los pequeños propietarios. Carecer de experiencia 
constituye en sí la base fundamental de todas las demás causas que llevan al 
fracaso. 
 
2. Falta de dinero/capital. Es fundamental contar con la suficiente cantidad de 
fondos que hagan innecesario por un lado la solicitud de préstamos, y por otro 
contar con lo necesario para desarrollar las operaciones básicas que la actividad 
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en cuestión requiere. 
 
3. Mal manejo de inventarios. Relacionado al punto anterior, como así también 
a la carencia de información relevante y oportuna, lleva a la empresa a acumular 
insumos y productos finales, o artículos de reventa en una cantidad y proporción 
superior a la necesaria. Este punto se relaciona también muy directamente con los 
altos niveles de desperdicios y despilfarros. 
 
4. No contar con buenos sistemas de información. La información inexacta, 
poco confiable y fuera de tiempo, llevará a no adoptar las medidas precautorias a 
tiempo, además de dar lugar a pésimas tomas de decisiones. Este es un aspecto 
fundamental a la hora tanto de evaluar el control interno, como el control de 
gestión y presupuestario. 
 
5. Mala selección de personal. No elegir al personal apropiado para el 
desarrollo de las diversas tareas que se ejecutan en la empresa, ya sea por 
carencia de experiencia, aptitudes, actitudes o carencias de orden moral pueden 
acarrear pérdidas por defraudaciones, pérdidas de clientes por mala atención, e 
incrementos en los costos por improductividades. 
 
6. Problemas de comercialización. Los mismos tienden a dificultar y hacer 
poco rentables inclusive a los mejores productos y servicios que se tenga en 
oferta. Planificar debidamente los sistemas de comercialización y distribución, 
gestionando debidamente los precios, publicidad y canales de distribución es de 
importancia fundamental. 
 
7. Ausencia de políticas de mejora continua. Creer que con los éxitos y logros 
del pasado puede seguir obteniéndose resultados positivos en el presente y en el 
futuro es uno de los más graves errores. Tanto los productos y servicios, como los 
procesos para su generación deben ser mejorados de manera continua, sobre 
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todo en este momento de mercados globalizados donde se ven expuestos a la 
competición con empresas de otras naciones, las cuales tienen una clara 
estrategia de mejora continua sacando el máximo provecho de la curva de 
experiencia. 
 
8. No contar con aptitudes o sistemas que le permitan descubrir y 
aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado. Las empresas que 
tienen buenos productos o servicios son muchas, pero pocas pueden venderlos si 
no descubren y aprovechan las oportunidades del mercado. Para ello hay que 
efectuar estudios de mercado, recopilar información de diversas fuentes y, en el 
caso de ciertos negocios, elegir su ubicación con mucho cuidado.”  “Un 




“Casi seis bicicletas de cada diez son fabricadas en China. El gigante asiático 
ocupa el primer lugar a nivel mundial con el 58% de la producción. Colombia no es 
ajena a estas cifras. Se estima que más del 95% de las unidades comercializadas 
en el país son fabricadas allí. Como señalan los expertos, el negocio ha cambiado 
y la nación dejó de producir para convertirse en importadora. 
 
Más de diez millones de bicicletas circulan en Colombia, el sector supera 
anualmente los $15.218 millones en ventas en todo lo relacionado con partes, 
rines y accesorios, según los más recientes estudios presentados por el gremio de 
los comerciantes. 
 
No obstante conforme el crecimiento de los últimos años en las importaciones de 
partes y bicicletas provenientes de Asia, las cifras también dan cuenta de un 





mercado en alza. La necesidad de movilizarse en las grandes ciudades, las 
acciones de las últimas administraciones para incentivar el uso de la bicicleta y la 
tendencia de optar por estilos de vida más saludables, la han puesto de moda y su 
demanda sigue en ascenso. El último año de acuerdo con el sondeo realizado por 
la Federación Nacional de Comerciantes (Fenalco) Bogotá en el año 2013, el uso 
de la bicicleta se ha incrementado en un 62%, las ventas del sector de bicicletas 
se incrementaron en un 20% en la capital del país, mientras el número de 
oferentes dispuestos a satisfacer el gusto de sus consumidores sigue en auge. 
 
Más de diez millones de bicicletas circulan en Colombia, el sector supera 
anualmente los $15.218 millones en ventas en todo lo relacionado con partes, 
rines y accesorios, según los más recientes estudios presentados por el gremio de 
los comerciantes, Antioquia, Santander, Valle, Boyacá y Cundinamarca destacan 
como los departamentos donde se registra el mayor número de compradores. Sin 
embargo, en zonas como la Costa Atlántica su uso viene creciendo de forma 
constante y sostenida. Así mismo, según Liévano de una producción anual de 
1.200.000 bicicletas más del 50% se venden en Bogotá. 
 
Creatividad, Innovación y Desarrollo 
 
Ya que la cultura de la bicicleta llegó para quedarse, la mejor alternativa para los 
fabricantes colombianos es especializarse en la fabricación de partes y piezas 
complementarias para las bicicletas importadas. La idea es replantear la estrategia 
con base en el conocimiento que los bicicleteros nacionales ya tienen del negocio 
para poder competir. Esta es una buena opción, pues el potencial es grande y las 
posibilidades de rentabilizar la inversión son altas. La búsqueda de tecnificación, la 
fabricación de partes y componentes especiales, y el lanzamiento de nuevos 
diseños y productos para nichos de mercado diferenciados, deben ser los parales 
para quienes decidan apostar por la fabricación de este producto. La realidad no 
se puede ocultar: las importaciones llegaron para quedarse, pero no por ello la 
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industria local debe perder la batalla. Aún hay segmentos por explotar, como el de 
los repuestos, las bicicletas con valor agregado y los accesorios para todos los 
usuarios. 
 
Actualmente hay varios ejemplos de emprendimiento en el sector; empresas 
colombianas dedicadas a su fabricación y venta que se están abriendo paso en el 
mercado gracias a la innovación. En el sur de Bogotá se encuentra la fábrica de 
Bicicletas Satélite. Leonardo Peña, su dueño, explica que decidió especializarse 
en la fabricación de triciclos para ofrecer a las personas menos favorecidas una 
alternativa que les permita generar trabajo. Su diferencial es colocar en el 
mercado triciclos cuya canasta es fabricada por completo en metal, con una 
lámina alfajor, la misma con la que se hacen los pisos de los buses o los platones 
de volquetas, que sea ciento por ciento resistente y duradera. Bicicletas Satélite es 
la responsable de todo el proceso, desde el corte del material hasta el ensamble 
del producto. Peña se inclinó por algo en lo que muchos fabricantes que todavía 
intentan sobrevivir en el mercado local deben pensar. “China es como un cáncer 
para la industria nacional, por eso diseñé productos que, por supuesto innovaran 
en el mercado colombiano, pero sobre todo en productos que China no fabrica. 
 
Producir en Colombia se ha vuelto complicado dada la desventaja que tienen los 
locales por cuenta de las importaciones chinas y la falta de un estímulo real del 
Gobierno que promueva el sector, pero lo que sí es innegable es el fenómeno que 
causa la bicicleta como respuesta a los problemas de movilidad que afrontan las 
grandes ciudades y es aquí donde es posible encontrar oportunidades 
importantes”2. 
 
Oportunidades que se pueden generar a través de un área de mercadeo teniendo 
en cuenta los diferentes estudios y análisis que se han realizado sobre el tema, 
tales como: 




“El mercadeo se basa en las necesidades del cliente para poder diseñar, ejecutar 
y controlar la comercialización en una organización. Se dice que el mercadeo 
puede tener diversas orientaciones: al producto, a las ventas y al mercado (la 
adaptación el producto a los gustos del consumidor). 
 
La tecnología moderna, una población con mucho mas conocimiento hacia los 
productos, el descubrimiento de nuevos materiales y la utilización de la 
computadora, han sido factores para producir servicios dirigidos hacia toda clase 
de consumidores, quienes al adquirirlo estan elevando su nivel de vida y 
satisfaciendo una necesidad.  Los planes de mercado son un enlace de los bienes 
y servicios que ofrecen los productores, con lo cual se obtiene un doble resultado 
de Satisfacer necesidades de consumidores y Realizar ventas que a la vez 
produzcan utilidades con las cuales la empresa pueda continuar operando. 
 
Al analizar el mercado se debe empezar por estudiar al consumidor pues este es 
el que indica a las empresas que tipo de productos son los que desea adquirir, 
debiendo decidir la empresa a que precios venderlos, donde y como hacer 




“El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) publica primer estudio regional sobre 
transporte en bicicleta en América Latina y el Caribe. 
 
El informe, titulado biciudades 2013, ofrece un panorama del creciente uso de la 
bicicleta como medio de transporte en las ciudades de la región, de un total de 11 
ciudades que participaron en una encuesta sobre el uso de las bicicletas en 
América Latina, seis de ellas ya tienen o planean tener programas o sistemas de 
bicicletas compartidas, demostrando la creciente popularidad de este medio de 




transporte en la región. 
 
El BID ha colaborado con un equipo de estudiantes de American University en 
Washington, D.C., para investigar el alcance de la infraestructura, las políticas y el 
activismo que fomenten el uso de las bicicletas como transporte en algunas de las 
ciudades más grandes de la región. Asimismo, estudiaron una muestra de 
ciudades de tamaño medio en pleno crecimiento que participan en la Iniciativa 
Ciudades Emergentes y Sostenibles del BID. 
 
Entre el 0,4 y el 10 por ciento de la población utiliza la bicicleta como su principal 
medio de transporte en las ciudades que componen la muestra. En las ciudades 
de tamaño medio, el promedio de los desplazamientos diarios en bicicleta se 
situaba entre casi 2.000 y 48.000. El promedio en las ciudades más grandes de la 
región oscilaba entre 84.000 y un millón de desplazamientos al día, encabezado 
por México D.F. con el mayor número de desplazamientos. 
 
Según el estudio biciudades 2013, las ciudades tienen una infraestructura limitada 
para la movilidad en bicicleta, pero están tratando de promocionar esta alternativa. 
Sin embargo, los ciudadanos no necesariamente apoyan estas iniciativas. Muchas 
personas perciben las ventajas de las bicicletas, pero otras las asocian con un 
estatus socioeconómico bajo. Factores tales como la seguridad y el robo de 
bicicletas, entre otros, también aparecen como obstáculos. 
 
El estudio detectó un ímpetu fuerte y creciente a nivel popular para hacer las 
ciudades más accesibles a las bicicletas. En la ciudad colombiana de 
Bucaramanga, el grupo Ciclaramanga ha movilizado a más de 7.500 personas en 
paseos colectivos en bicicleta, mientras que en Montevideo las iniciativas Gente 
en Bici y Ciclovida Urbana reunieron las firmas de más de 10.400 personas para 
pedir al gobierno más infraestructura para el uso de este medio de transporte. 
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Además, el informe pone de relieve varias iniciativas innovadoras destinadas a 
superar las limitaciones de la infraestructura. Muchas ciudades han establecido 
programas provisionales denominadas ciclorecreovías. Se trata de carriles para 
ciclistas que, aunque temporales, crean un espacio protegido para andar en 
bicicleta los fines de semana. En las afueras de São Paulo, una instalación de 
estacionamiento llamado ASCOBIKE alberga a más de 1.700 bicicletas todos los 
días en el marco de una iniciativa comunitaria que se financia con cuotas 
mensuales de los socios. 
 
El equipo de American University se puso en contacto con autoridades 
gubernamentales y grupos populares que fomentan el uso de las bicicletas en un 
total de 24 ciudades de América Latina y el Caribe. 
 
Bogotá lidera las ciudades latinoamericanas en la disponibilidad de carriles 
exclusivos para ciclistas, con un total de 376 kilómetros construidos. Entre las 
ciudades de tamaño medio, Cochabamba y Montevideo se destacan en este 
aspecto. 
 
Las 11 ciudades que participaron en el sondeo fueron Asunción, Cochabamba, 
Cuenca, La Paz (Baja California), Manizales, Montevideo, Bogotá, Buenos Aires, 
Lima y México D.F. entre ellas, seis informaron que ya tienen en marcha, o están 
planeando, programas de bicicletas compartidas: México D.F., Lima, Buenos 
Aires, Bogotá, Montevideo y Cuenca. 
 
El informe contiene datos sobre otras 13 ciudades. De esta muestra más amplia, 
tres ciudades ya cuentan con programas de bicicletas compartidas o planean 
crearlos: Santiago de Chile, São Paulo y Goiania. 
 
Junto al informe, se ha lanzado en los medios sociales una campaña para ofrecer 
una plataforma que conecte las iniciativas en marcha en la región y ayude a 
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alimentar el ímpetu en el desarrollo de medios favorables a la bicicleta. Además, el 
BID va a aprovechar Ios resultados de este análisis preliminar a fin de profundizar 
en el alcance de los indicadores y la muestra y llevar a cabo el año que viene un 
segundo estudio, más a fondo, sobre cómo es de accesible la región a las 
bicicletas. 
 
Este trabajo procede de un creciente interés en el ciclismo como medio de 
transporte más económico, sano y respetuoso con el medio ambiente en toda 
América Latina”4. 
 
AUGE DEL MERCADO DE LOS MARCOS DE BICICLETAS 
 
En la actualidad las organizaciones se ven afrentadas a diversos escenarios 
complejos que inciden en el desarrollo estratégico de las mismas, como es el caso 
de la globalización, tratados de libre comercio, y alta competitividad y el aumento 
del valor del dólar, estos aspectos llevan a las compañías a consolidar sus áreas y 
a hacer que estas se relacionen con sinergia, permitiendo que se tenga una visión 
estratégica y se compartan los objetivos organizacionales. 
 
Así mismo, existe otro factor importante de resaltar, es el talento humano que 
hace parte esta, partiendo desde el proceso de reclutamiento y selección de las 
personas que se vinculan a las empresas y el desarrollo organizacional de estas. 
 
La falta de personal con las competencias requeridas para la compañía hace que 
no se geste una interacción dinámica entre las fuentes y los conocimientos y 
procesos de aprendizaje cuyos efectos determinan los resultados de la 
organización. 
 





Por consiguiente, las compañías actúan sobre las crisis y los problemas, en este 
aspecto las empresas, deben preparar la producción busca satisfacer las 
necesidades y expectativas del cliente. 
 
Frente al tema que interesa, es importante considerar que las microempresas 
presentan un problema en el área comercial y de mercadeo de los productos que 
produce, el saber vender es una tarea complica y está directamente relacionada 
con el gerente de la PYMES. 
 
En la actualidad las microempresas han iniciado un proceso de cambio 
organizacional orientada a modificar las antiguas formas de promocionar y 
comercializar sus bienes, buscan tener un posicionamiento en el mercado. 
 
Las microempresas suelen llegar al mercadeo más por una necesidad, más no 
porque lo consideren estratégico para la organización, es vital también 
promocionar los productos de una forma apropiada que garantice el éxito en las 
ventas. 
 
En el caso del sector de las empresas productoras de marcos de bicicletas 
cuentan con la oportunidad en el mercado de los mismos, dada la tendencia a 
nivel mundial del uso de la bicicleta como una alternativa encaminada al 
mejoramiento de la calidad de vida de las poblaciones, que impacta en 
mejoramiento de movilidad, del medio ambiente y hábitos de vida saludables. 
 
A nivel mundial China es uno de los países con mayor producción de bicicletas y a 
la vez de personas que utilizan este medio de transporte, para el caso de América 
Latina, la cultura de bicicleta se ha venido fortaleciendo desde países como 
México, Ecuador, Perú y Argentina y Colombia entre otros. En Colombia se han 
desarrollado programas que buscan incentivar el uso de la bicicleta, como es el 
caso del grupo Ciclaramanga en Bucaramanga, que a través de paseos colectivos 
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ha movilizado a más de 7.500 personas. 
En este punto, invertir en comercialización y mercadeo, hace parte de la estrategia 
empresarial, que le permite a la PYMES indagar y analizar si los productos que 
fabrican van de la mano con las necesidades del cliente. 
 
Es importante mencionar que por la situación actual que atraviesa la economía del 
país por el aumento del dólar, aparece una oportunidad de no importar productos, 
sino fabricar productos de calidad, como por ejemplo marcos de bicicletas, que se 
puedan vender en el mercado nacional, incentivando la competitividad y el uso de 
tecnologías de las pequeñas y medias empresas. Este se muestra como un factor 
potencial en los procesos comerciales y de mercadeo de las mismas. 
 
Concluyendo resulta oportuno señalar que se deben romper barreras frente a las 
formas tradicionales de comercialización y mercadeo de los productos elaborados 
y potenciar las ventajas competitivas que actualmente tiene el sector de 
fabricación de marcos de bicicletas, generando estrategias de posicionamiento 
que se evidencien en una mayor rentabilidad y aumento de las ventas de las 
empresas.  
 





- Crear un área de mercadeo en industrias OK SAS que permita brindar mejor 




 Determinar los elementos al interior de la empresa que impiden la 
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estructuración del área de mercadeo 
 Identificar las consecuencias que se presentan por no tener estructurado un 
departamento de mercadeo. 
 
 Establecer una propuesta para la creación del área de mercadeo en Industrias 
Okey 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
De tipo causal 
 
 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
Se abordó el problema mediante el método deductivo extrayendo las 
consecuencias producto de la proposición del problema. 
 
 INFORMACIÓN SECUNDARIA 
Libros, revistas, búsqueda activa en la WEB acerca del tema 
 
 INFORMACIÓN PRIMARIA 





Durante el desarrollo del presente proyecto no se presentaron inconvenientes para 





1. ELEMENTOS AL INTERIOR DE LA EMPRESA QUE IMPIDEN LA 




Industria Okey S.A.S, es una empresa familiar creada en el año 2011, como una 
continuación de la empresa denominada Industrias Okey S.A, está dedicada a la 
elaboración de marcos de bicicleta en Acero, productos elaborados en metal y 
elaboración de sillas estudiantiles, en la actualidad cuenta con 12 empleados está 
ubicada en el Barrio Naranjos del Municipio de Dosquebradas; y distribuye su 
mercancía a diferentes partes del país (Valle, Pasto, Tolima, Región de Antioquia), 
entre otras.  
 
Conforme lo registrado en Cámara de Comercio su objeto social es (ídem): 
 
 Explotar económicamente el ramo de las representaciones de agencias, casas 
comerciales nacionales o extranjeras en el ramo de las bicicletas, artículos 
deportivos, dotaciones escolares, equipos de oficina y de cómputo, materias 
primas para los mismos, equipo de conversión, transformación y fabricación de 
bicicletas, y todo lo relacionado con la metalmecánica y equipos afines. 
 
 Fabricar comercializar, exportar e importar toda clase de productos, materias 
primarias, partes y repuestos para la fabricación de bicicletas y vehículos de 
transportes, equipos de oficina y de computo. 
 
 Podrá distribuir elaborar, importar y exportar, todo lo relacionado con muebles 
metálicos y metal madera, en general materias primas, productos, subproductos, 
artículos procesados, semielaborados o terminados de industrias que cumplen el 
mismo objetivo social. 
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 Podrá tener y explotar concesionarios, patentes, licencias, marcas, nombres 
comerciales y otros derechos de propiedad industrial y comercial relacionados con 
la actividad y conceder licencias contractuales u otros derechos de explotación a 
terceros. 
 
 Adquirir clase de maquinaria y equipos, bienes muebles y seres y levantar las 
construcciones o montaje necesarios para el logro de los fines sociales, así como 
enajenar aquellas que por cualquier causa no le se sean útiles o necesarias. 
 
 Fabricar de bicicletas partes y repuestos para las mismas o repuestos para 
equipos de transporte; los muebles, los herrajes y elementos de tubería y demás 
afines en general en el área metalmecánica. 
 
 Celebrar toda clase de actos y contratos relacionados con la distribución, 
compraventa, suministro, agencia comercial, consignación, comisión, mandato, 
importación y exportación de: Artículos deportivos, bicicletas, equipos de 
transporte afines equipos de conversión y fabricación de bicicletas y partes, 
materias primas para las mismas y demás afines. 
 
 Adquirir y establecer, administrar o explotar: Fabricas, almacenes, depósitos y 
demás establecimientos de comercio o centro destinados a la fabricación o 
adquisición de elementos deportivos, bicicletas, repuestos, partes y materias 
primas para los mismos, etc. 
 
 La prestación de asistencia y asesoría técnica en el ramo de la fabricación, 
diseño, comercialización, transformación de materias primas y partes destinadas  
a las bicicletas y equipo de transporte, y en desarrollo de su objeto la sociedad 
podrá comprar, vender o grabar a cualquier título toda clase de muebles e 
inmuebles , dar en prenda los primeros e hipotecar los segundos, tomar dinero en 
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préstamo a intereses, girar, endosar, adquirir, aceptar, cobrar, protestar, pagar o 
cancelar títulos y valores, aceptarlos en pago, obtener derechos de propiedad 
industrial sobre marcas, dibujos, insignias patentes y privilegios u otros derechos 
de propiedad industrial relacionados con sus actividades características y 
conceder licencias contractuales y otros derechos de explotación a terceros; 
Construir compañías filiales: promover, formar, organizar, construir y financiar 
sociedades o empresas de la misma índole o de negocios relacionados con su 
objeto social: y/o vincularse a ellas como socio o accionista, en general, celebrar o 
ejecutar toda clase de contratos, actos y operaciones que sean necesarias para 
lograr los fines de la sociedad y que en forma directa se relacionen con el objeto 
social. Comercializar, importar, exportar toda clase de equipos que se relacionen 
con la actividad. 
 
 Catálogo de productos de la empresa 
 
Figura 1. Catálogo de productos 
 




MARCO BEBITA CROSS 16 
 
 
MARCO BEBITA CROSS 20 
 
 
MARCO CROSS 12 
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MARCO CROSS 20 CAJA ROSCADA 
 
 
MARCO CROSS CAJA AMERICANA 
 
 
MARCO PREDATOR NIÑA 16 
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MARCO PREDATOR NIÑO 20 
 
 
MARCO F – 150 CROSS 20” 
 
 
MARCO GOLDEN CROSS 20” 
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MARCO LANCER CROSS 20” 
 
 
MARCO SMART CROSS 20” 
 
 
MARCO AMBAR 20 
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MARCO AMBAR 24 MINI 
 
 
MARCO AMBAR 26 
 
 
MARCO TUNDRA 24 MINI 
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MARCO TUNDRA 26 
 
 
MARCO PRADO 26 
 
 
MARCO TW 26 MINI 
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MARCO TW 26 
 
 
MARCO MTB 20 
 
 
MARCO MTB 24 MINI 
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MARCO MTB 26 
 
 
MARCO FASTRAX BEBITA 12 
 
 
MARCO FASTRAX BEBITA 20 CROSS 
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MARCO FASTRAX 24 MINI NIÑO 
 
 
MARCO FASTRAX 24 MINI DAMA 
 
 
MARCO TIPO TREQ 24 
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MARCO TIPO TREQ 26 
 
 
MARCO SPEZIAL 24 DAMA 
 
 
MARCO SPEZIAL 26 
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MARCO NAVAJO 24 DAMA 
 
 
MARCO NAVAJO 26 
 
 
KIT MARCO GRAN DAM 20 
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KIT MARCO GRAN DAM 24 
 
 
MARCO F - 150 TT 
 
 
MARCO F – 150 DT #26” 
}  
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MARCO SUSPENSION 16 CROSS ECCO 
 
 
MARCO SUSPENSION 20 ECCO 
 
 
KIT MARCO PLAYERO 26 HOMBRE 
 
Fuente: Suministrado por la empresa 
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1.2 MISIÓN  
 
Industrias okey es una empresa involucrada y comprometida con el mercado 
nacional de bicicletas, en búsqueda constante de la satisfacción de nuestros 
clientes con servicio, productos de calidad y atención personalizada logrando 
crecimiento permanente y constante.  Promoviendo la salud física y espiritual de 
las personas. 
 
1.3 VISIÓN  
 
En el 2025 Industrias Okey SAS tendrá una participación del 20% en el mercado 
nacional de marcos de bicicletas línea económica, ofreciendo productos 
innovadores a precios competitivos generando confianza y seguridad en cada uno 
de nuestros productos. 
 





 Responsabilidad  
 
1.5 POLÍTICA DE ALCOHOL Y DROGAS  
 
El consumo de sustancias psicoactivas y el abuso de bebidas alcohólicas genera 
problemas en la salud de las personas, deteriora las relaciones laborales y 
familiares, impacta en el ausentismo y rendimiento laboral y personal, lo anterior, 
incide directamente en el bienestar individual y general de la Organización, por lo 
tanto, la empresa INDUSTRIAS OKEY S.A.S en concordancia con su Política de 
Seguridad y Salud en el Trabajo y en su empeño de garantizar ambientes de 
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trabajo saludables teniendo como directriz la prevención, dispondrá de los 
recursos necesarios para desarrollar e implementar actividades, estrategias y 
programas orientados a la intervención y vigilancia de aquellos factores que 
puedan incidir de manera intra laboral y extra laboralmente al consumo de alcohol 
y de sustancias psicoactivas en sus Trabajadores, Contratistas, Proveedores, 
visitantes y demás partes interesadas 
 
1.6 POLÍTICA DE LA SEGURIDAD Y LA SALUD EN EL TRABAJO – SST 
 
INDUSTRIAS OKEY S.A.S, se compromete con la protección y promoción de la 
salud de los trabajadores, procurando su integridad física mediante el control de 
los riesgos, el mejoramiento continuo de los procesos y la protección del medio 
ambiente. 
 
Todos los niveles de Dirección asumen la responsabilidad de promover un 
ambiente de trabajo sano y seguro, cumpliendo los requisitos legales aplicables, 
vinculando a las partes interesadas en el Sistema de Gestión de la Seguridad y la 
Salud en el trabajo y destinando los recursos humanos, físicos y financieros 
necesarios para la gestión de la salud y la seguridad. 
 
Los programas desarrollados en INDUSTRIAS OKEY S.A.S, estarán orientados al 
fomento de una cultura preventiva y del auto cuidado, a la intervención de las 
condiciones de trabajo que puedan causar accidentes o enfermedades laborales, 
al control del ausentismo y a la preparación para emergencias. 
 
Todos los empleados, contratistas y temporales tendrán la responsabilidad de 
cumplir con las normas y procedimientos de seguridad, con el fin de realizar un 
trabajo seguro y productivo. Igualmente serán responsables de notificar 
oportunamente todas aquellas condiciones que puedan generar consecuencias y 
contingencias para los empleados y la empresa. 
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1.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA 
 
En la actualidad la empresa cuenta con los siguientes empleados en su nómina: 
 
Operarios           9 
Vendedores       1 
Asistente       1  
Gerente        1 
 
Figura 2. Organigrama industrias OKEY 
 
Fuente: Suministrado por la empresa 
 
1.8 ÁREA DE MERCADEO 
 
En cuanto a la estructura para el mercadeo de los productos que comercializa  la 


























VENDEDOR: Persona con educación media con más de cuatro años de 
experiencia en la operación comercial de la empresa, el cual comunica 
adecuadamente a los clientes la información acerca de los productos que la 
empresa comercializa, además cierra las operaciones de venta a los precios y 
condiciones determinados por la empresa. 
 
En Industrias Okey SAS la comercialización y venta de los productos, se realiza 
mediante visitas programadas a los clientes ya establecidos donde se les toma el 
pedido de forma regular y además se socializa cuando hay un nuevo producto 
para lanzar al mercado. 
 
De igual manera se realizan visitas no programadas a clientes previamente 
identificados mediante estudio geográfico, y se les ofrece el portafolio de servicios 
de acuerdo a las necesidades identificadas. 
 
1.9 FUNCIONES DEL PERSONAL 
 
A continuación, presentamos manual de funciones y competencias labores de la 













Tabla 1. Manual de funciones y competencias laborales 
 
46 
Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
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Tabla 1. (Continuación) 
 
Fuente: Suministrado por la empresa 
 
1.10 CAPACITACIÓN DEL PERSONAL  
 
La empresa cuenta en la actualidad con un manual específico de funciones, pero 
aun así los empleados al ingresar deben ser capacitados y reciben su inducción 




A la fecha y conforme a las visitas realizadas hemos identificado las siguientes 
limitantes: 
 
 RECURSOS DE LA EMPRESA 
 
FINANCIEROS. (Información suministrada por el Gerente) Los aportes aparecen 
ante la cámara de comercio como un capital suscrito de 40 millones.  Sin 
embargo, dentro de las condiciones normales de la operatividad de la empresa se 
requieren alrededor de 300 millones de capital; estos están representados en 
aportes del socio único. La denominación legal del ente económico es S.A.S, 
también se maneja recursos de créditos extra-bancarios, alrededor de 100 
millones, bienes de leasing para maquinaria, se tiene del orden adeudados de 
unos 30 millones. Adicionalmente, créditos de los proveedores. Regularmente por 
la trayectoria que se tiene con los importadores se logra colocar alrededor de 150 
millones para financiar la temporada de fin de año; los créditos generalmente son 
de 30 y 60 días. En lo relativo a las utilidades todo se recapitaliza en la empresa. 
 
LOCATIVOS. Se ocupa en la planta de producción un espacio físico en área de 
piso de 240 m2 con un mezzanine que la convierte en una superficie aproximada 
de 440-450 m2, ahí está distribuida la zona de producción que es planta de 
metalmecánica y en el segundo piso lo que es: pintura, decoración y empaque, 
más el área administrativa. 
 
En equipos, la planta cuenta con un depósito de materia prima, un espacio de 
colillado donde se ubican dos troqueladoras mecánicas, cinco troqueladoras 
manuales, dos curvadoras de tubo, dos taladros de árbol, un esmeril, dos 
cortadoras con disco de tungsteno, para corte y colillado de tubería. 
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Se cuenta con un área de soldadura donde se incorporan un esmeril, sistema de 
equipos de soldadura, de los cuales cuatro están permanentes en operación. 
 
Asimismo, una zona de pintura que involucra dos compresores, uno de 250 lb con 
motor de doce caballos, otro de tres caballos con soporte de respaldo, una cabina 
de pintura en polvo, una cabina de pintura liquida, dos equipos de pintura 
electroestática, dos hornos a gas tipo flautas, un carrusel de pintura. 
 
Adicionalmente se tomó en alquiler una bodega de 160 m2 donde se dispone el 
producto terminado. 
 
También se cuenta con un vehículo (camioneta tipo furgón), que se encarga de 
hacer las entregas de acuerdo a la preventa realizada, esta hace los recorridos en 
las diferentes zonas de visita de clientes y reparto.  
 
TECNOLÓGICOS. En la oficina se tiene tres equipos de cómputo, también 
muebles de oficina, estanterías, escritorios. Se tiene el Software contable Sagi 
además también se maneja software libre Open Office, monitoreo con cámaras 
para control de personal y seguridad con alarmas de apoyo. 
 
Debemos tener en cuenta que en la actualidad los cambios son constantes al igual 
que los gustos, la tecnología y vemos  como aquellas empresas  que se 
fortalecen, elaboran nuevas estrategias son las que tienen mayor posibilidad de 
éxito y comprendan la mayor cantidad de clientes con relación a las ventas. 
 
1.12 OPERATIVIDAD ACTUAL 
 
En el área administrativa se tiene una planificación de la producción a partir de las 
órdenes de fabricación, de las cuales se generan las órdenes de trabajo y órdenes 
de corte que entran a la planta de producción; la programación se inicia por ahí y a 
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partir de la lista de corte la producción se inicia en toda la línea. 
 
En la empresa se estipularon dos formas de programar la producción: 
 
1 Relacionada con los pedidos, se da cuando se contactan clientes con cierto 
volumen de requerimientos, se elabora un plan de trabajo que permite la entrega 
oportuna del producto. 
 
2 Relacionada con la producción de acuerdo a las ventas que se van realizando 
y a la experiencia que se tiene en el mercado del producto en las visitas 
individuales a los clientes, para lo cual se realiza un plan de trabajo de las 
diferentes referencias de marcos, se maneja alrededor de 80 referencias de 
producto; entonces se hace la programación y se va alimentando el stock. 
 
Por lo general, según el plan de producción se procede a verificar inventario para 
definir los requerimientos de material. Cuando el material está en planta o próximo 
a llegar es cuando inicia la orden de trabajo. Los materiales demoran entre 20 y 30 
días para llegar en condiciones normales. Cuando los pedidos están listos para 
iniciar producción y el material aún no ha llegado se procede a comprar material 
en plaza, directamente en ferreterías para no dejar retrasar la producción.  
 
1.13 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
Cotización 
Tiene como objetivo fijar el valor de venta del producto.  
 
La solicitud de cotización ingresa por dos vías; una es por llamada directa del 
cliente y la segunda es la que se genera por una visita del vendedor el cual solo 
puede negociar hasta 100 unidades, superior a este valor debe realizar contacto 
con la empresa, posterior a que se genera la cotización se queda a la espera de la 
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respuesta del cliente o en caso contrario entrar a renegociar, finalmente si el 
cliente decide comprar se genera la orden de pedido. 
 
Orden de pedido 
 
Sirve para realizar la programación de la producción de cada uno de los productos 
solicitados por el cliente. 
 
Una vez aprobada la cotización se procede a realizar la orden de pedido con todas 
las especificaciones dadas por el cliente, se entra a verificar la existencia de 
producto en stock de lo contrario pasa la orden a producción, para la elaboración 




El proceso productivo por lo general inicia con la generación de las ordenes de 
fabricación, inicialmente se verifica la existencia de los insumos requeridos (las 
tuberías y materiales); seguidamente se genera una lista de corte de material; esta 
orden se entrega al operario de aquí inicia el proceso de colillado, este involucra 
esmeril, troqueladoras que conforman y que cortan, después el ensamble de la 
bicicleta y pasa a revisión y lavado donde se integra con el tenedor, para ir al área 
de pintura tiene un proceso de aplicación previa de pintura que regularmente es en 
polvo entra al horno, pasa a un proceso de pintura liquida y acabado, vuelve y 
entra al horno donde tiene el curado completo y sale para ir a revisión, decoración 
y empaque y a partir de este último se traslada a la bodega de producto 
terminado. 
 
Entrega de pedido 
 
Este tiene como fin cumplirle al cliente con la entrega del pedido solicitado de 
58 
acuerdo a las condiciones pactadas. 
 
Se procede a realizar la entrega del producto, se verifica la orden de pedido con el 
cliente validando que todo lo solicitado este de acuerdo a las especificaciones 
dadas y a tiempo; y que el cliente reciba a satisfacción los productos. De no ser 




Al realizar la entrega de pedido a conformidad se entrega la factura al cliente la 
cual refleja toda la información de la operación realizada y el precio a pagar, como 
conclusión de un proceso de venta. Y este genera el pago final. 
 
Quejas reclamos y garantías 
 
Es el procedimiento para recibir quejas o reclamos y darles solución de forma 
efectiva. 
 
Se recibe la solicitud del cliente de forma verbal o telefónica con el motivo de la 
inconformidad presentada con el producto; esta se puede dar por cambio de 
referencia de producto o por defectos en calidad, en ambas situaciones se realizan 
los cambios o correcciones necesarias y no se genera ningún documento 









Figura 3. Diagrama del flujo de proceso 
 
Fuente: Suministrado por la empresa 
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En el anterior diagrama se relacionan las diferentes actividades que involucra la 
elaboración de un producto para la venta, estas actividades se concretan en 
operación, inspección, toma de decisiones. 
 
1.14 MATRIZ DOFA 
 





1 Comprensión del mercado  
 
1 Alianzas  
2 
Inventario suficiente para 
producción  
 
2 Nuevos clientes  
3 Posicionamiento de la marca  
 
3 Mejores equipos de proceso 
   
4 Mercadeo más amplio del producto  
 
DEBILIDADES  
   
1 
Falta de publicidad de cada uno de 
los productos  
  
AMENAZAS  
2 Poca capacidad presupuestal  
 
1 
La competencia en cuánto a su buen 
desempeño  
3 
Falta de inversión para adquirir 
nuevas herramientas de trabajo 
más rápidas y seguras  
 
2 Impuestos y crisis económica  
4 falta de tácticas de venta  
 
3 Desconocimiento contable y jurídico  
     ESTRATEGIAS (FO)  
 
ESTRATEGIAS (FA)  
1 
Unión con otras empresas del 
mercado donde haya una 
colaboración de lado y lado que 
permita lograr un mejoramiento en 
cada uno de los procesos y 
actividades realizadas  
 
1 
Analizar el mercado y tratar de anticiparse a 




Efectuar estrategias que permitan 
la incursión en nuevos mercados y 
de esta manera aumentar la 
cantidad de clientes  
 
2 
Identificar dentro de las actividades que 
realizamos aquellas, que permitan la 
disminución en el Pago de Impuestos tales 
como contratación de personal con 
discapacidad, aprendices SENA entre otros  
3 
Compra de equipos que permitan 
realizar las actividades de 
ensamble más rápida  
 
3 
Mejorar el posicionamiento de la marca de la 
empresa buscando de esta manera 
sostenerse en el mercado  
4 
Buscar apalancamiento monetario 
que permita generar mayor 
proyección y estabilidad  
 
4 
contratar por outsorcing servicios de 
representación jurídica y contable 




Solicitar apoyo a expertos en 
promoción y publicidad, buscando 
una alianza estratégica que sea 
rentable para las dos partes 
 
1 
A través del área de mercadeo dar a conocer 
la empresa y los productos que se manejan  
2 
identificar modelos de mercadeo 
ya estructurados que permitan la 




Al alinear las áreas de la empresa se mejora 
la distribución del trabajo y se obtienen 
mejores resultados 
3 
Comprar o en su defecto contratar 
por outsorcing equipos que 
mejoren la calidad y rapidez en la 
elaboración de los productos  
 
3 
En la medida de las capacidades de la 
empresa no disminuir el capital de la 
empresa  
4 
Alinear las áreas con las que 
cuenta la empresa buscando con 




Contratar personal con conocimiento en 
ventas y con capacidad de generar 
estrategias  permitan el mayor crecimiento en 
mercado  
     
Fuente: Creación propia 
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1.15 LIMITACIÓN DE PRESUPUESTO 
 
Se logró identificar que una de las grandes problemáticas que tiene la empresa es 
la limitación de presupuesto, ya que la mayor inversión de la empresa la ha 
realizado el dueño de la empresa, la accesibilidad a créditos es difícil esto surge 
como parte de un proceso de observación realizado en la planta de producción de 
la fábrica y utilizando la técnica de entrevista, la cual se le realizo al gerente se 
formularon varias preguntas entorno a la empresa, se identificaron varias 
características como; su mayor actividad económica, cantidad de empleados que 
tiene, además se evidencio que no se tiene un área de mercadeo estructurada. Lo 
anterior se ha debido en gran parte a las limitaciones del presupuesto ya que la 
empresa estaba creada desde el año 2001 con la denominación de Industrias 
OKEY S.A, pero por motivos personales se suspendieron operaciones durante un 
año y se retomó la actividad en octubre de 2012; estos últimos años se ha 
concentrado principalmente en recuperar el mercado y volver a posicionar la 
marca. 
 
Al ser una empresa unipersonal se han encontrado grandes limitaciones para 
obtener financiación o respaldo financiero ya que ha sido difícil el acceso a los 
recursos provenientes de apoyos del gobierno, instituciones de crédito y demás 
organizaciones, por lo anterior todos los costos y gastos derivados de la operación 
han sido asumidos en su totalidad por el propietario. 
 
Es importante tener en cuenta que en temporada baja (enero – agosto)  se debe 
sostener la fábrica con las utilidades obtenidas, la mayoría del personal es 
despedido y se vuelve a contratar durante la temporada alta (septiembre – 
diciembre), esto indica que la empresa presupuestalmente no crece de manera 
representativa año tras año y no se están generando estrategias o alternativas que 
incrementen las ganancias durante este tiempo, las cuales se podrían implementar 
más fácilmente si se contara con un área de mercadeo, la cual identificaría 
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tempranamente nuevas necesidades, realizar proyección de ventas e 
identificación de posibles clientes potenciales.  
 
1.16 PERSONAL NO CAPACITADO 
 
Para contribuir al logro de los objetivos de la empresa, esta contrata personal 
regularmente con buena experiencia. Lo referente al conocimiento de los procesos 
en el puesto de trabajo y demás se da través de la persona que desarrolla la 
actividad propiamente o el gerente propietario quien también apoya el proceso de 
inducción. Básicamente se brinda una charla de una o dos horas al personal 
nuevo, seguidamente se inicia con ciertas actividades prácticas o ejercicios para 
que desarrolle experticia en la labor bajo el tutelaje de una persona 
experimentada. El proceso de inducción en la organización regularmente se 
realiza en tres días. 
 
Es de considerar que no se presentan operarios para un puesto de trabajo 
específico, pues dada la dinámica productiva al interior de la planta se presenta 
rotación de actividades y procedimientos, ante los cuales los colaboradores están 
adaptados y capacitados para solventarlos. 
 
Se puede identificar que actualmente hacen falta procesos de re inducción y 
mejora continua al personal los que permitan mejorar los procesos y 
procedimientos al interior de la fábrica y explorando nuevas técnicas de acuerdo a 
los avances de la tecnología, puesto que sin una formación adecuada los 
empleados tanto nuevos como actuales no reciben la información necesaria para 
maximizar sus potencialidades y así poder ejecutar mejor su labor. 
 
En la actualidad la fábrica cuenta con un conductor que a su vez realiza las 
actividades de vendedor las cuales se le facilitan dado a que se hace proceso de 
preventa telefónica y venta directa. Su formación es bachiller académico con 
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capacitación en ingeniería de sistemas; aquí se evidencia una oportunidad de 
mejora en capacitación con énfasis en el área de mercadeo lo que permitiría un 





























2. CONSECUENCIAS QUE SE PRESENTAN POR NO TENER 
ESTRUCTURADO UNA ÁREA DE MERCADEO 
 
2.1 PERCEPCIÓN DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA 
 
Para identificar las consecuencias que se presentan por no tener un departamento 
de mercadeo, se realizó encuesta al 100 % de los clientes activos, la cual arrojo 
los siguientes resultados por cada una de las preguntas realizadas: 
 
 Distribución clientes según municipio 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar la distribución por municipio de los 
clientes de Industrias Okey SAS. 
 
Tabla 3. Distribución clientes según municipio 
DISTRIBUCIÓN CLIENTES SEGÚN MUNICIPIO 
MUNICIPIO No. % 
BUGA 6 7,23 
IBAGUE 6 7,23 
ARMENIA 5 6,02 
MARIQUITA 5 6,02 
PEREIRA 5 6,02 
IPIALES 4 4,82 
JAMUNDI 4 4,82 
PALMIRA 4 4,82 
CARTAGO 3 3,61 
DOSQUEBRADAS 3 3,61 
PASTO 3 3,61 
SEVILLA 3 3,61 
CAICEDONIA 2 2,41 
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DORADA 2 2,41 
LERIDA 2 2,41 
MANIZALES 2 2,41 
TULUA 2 2,41 
TUQUERRES 2 2,41 
VILLAMARIA 2 2,41 
ANSERMA 1 1,20 
ARANZAZU 1 1,20 
BELEN DE UMBRIA 1 1,20 
CALARCA 1 1,20 
CALI 1 1,20 
ESPINAL 1 1,20 
FRESNO 1 1,20 
GUAYABAL 1 1,20 
HONDA 1 1,20 
LA PAILA 1 1,20 
LA TEBAIDA 1 1,20 
LA UNION 1 1,20 
MONTENEGRO 1 1,20 
RIOSUCIO 1 1,20 
RISARALDA 1 1,20 
ROLDANILLO 1 1,20 
VENADILLO 1 1,20 
YUMBO 1 1,20 
TOTAL 83 100,00 
Fuente: Encuesta clientes industrias OKEY SAS 
 
La tabla 3 muestra cómo se encuentran distribuidos los clientes de Industrias Okey 
SAS, en los diferentes municipios, los municipios con que más clientes cuenta la 
empresa son Buga e Ibagué seguidos estos por Armenia, Mariquita y Pereira, en 
los demás municipios la cantidad de clientes no es representativa.  
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Gráfica 1. Distribución clientes según municipio 
 
Fuente: Encuesta clientes industrias OKEY SAS 
 
 Distribución clientes según departamento 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar la distribución por departamento de los 
clientes de Industrias Okey SAS. 
 
Tabla 4. Distribución clientes según departamento 









5 5 5 
4 4 4 
3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2 2 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
DISTRIBUCION CLIENTES SEGÚN DEPARTAMENTO 
DEPARTAMENTO No. % 
VALLE DEL CAUCA  29 34,94 
TOLIMA  16 19,28 
CALDAS 12 14,46 
NARIÑO 9 10,84 
RISARALDA 9 10,84 
QUINDIO 8 9,64 
TOTAL 83 100,00 
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La tabla 4 muestra cómo se encuentran distribuidos los clientes de Industrias Okey 
SAS en diferentes departamentos, los departamentos con que más clientes cuenta 
la empresa son: Valle del Cauca con 29 clientes, Tolima con 16 clientes y Caldas 
con 12 clientes. 
 
Gráfica 2. Distribución clientes según departamento 
 
Fuente: Encuesta clientes industrias OKEY SAS 
 
 Tiempo de negociaciones con OKEY SAS 
 
Con la presente tabla se quiere mostrar por rangos de tiempo cuanto llevan los 
clientes realizando negociaciones y compras a Industrias Okey SAS. 
 





DE 6 MESES 
A 1 AÑO 
DE 1 AÑO A 
2 AÑOS 
DE 3 A 4 
AÑOS 
4 O MAS 
AÑOS TOTAL 
DEPARTAMENTO No. % No. % No. % No. % No. % 
CALDAS 0 0,00 1 100,00 3 17,65 2 10,00 6 13,95 12 
NARIÑO 0 0,00 0 0,00 5 29,41 2 10,00 2 4,65 9 
QUINDIO 0 0,00 0 0,00 1 5,88 2 10,00 5 11,63 8 
RISARALDA 0 0,00 0 0,00 1 5,88 5 25,00 3 6,98 9 

















DE 6 MESES 
A 1 AÑO 
DE 1 AÑO 
A 2 AÑOS 
DE 3 A 4 
AÑOS 
4 O MAS 
AÑOS TOTAL 
DEPARTAMENTO No. % No. % No. % No. % No. % 
VALLE DEL 
CAUCA  2 100,00 0 0,00 4 23,53 7 35,00 16 37,21 29 
TOTAL 2 100,00 1 100,00 17 100,00 20 100,00 43 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes industrias OKEY SAS 
 
La tabla 5 muestra que la mayor parte de los clientes llevan haciendo 
negociaciones con Industrias Okey SAS por más de 4 años, estos son en total 43 
clientes, en el tiempo comprendido entre 3 a 4 años 20 clientes, además el 
departamento con mayor antigüedad de negociaciones es Valle del Cauca.  
 
Gráfica 3. Tiempo de negociaciones con Okey SAS 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Medios por los que se enteró de los productos 
 
La presente tabla busca mostrar los medios de comunicación y/o información a 



















CALDAS NARIÑO QUINDIO RISARALDA TOLIMA VALLE DEL
CAUCA
4 O MAS AÑOS
DE 1 AÑO A 2 AÑOS
DE 3 A 4 AÑOS
DE 6 MESES A 1 AÑO
MENOS DE 6 MESES
70 
Tabla 6. Medios por los que se enteró de los productos 
MEDIOS POR LOS QUJE SE 
ENTERO DE LOS 
PRODUCTOS 
POR UN AMIGO O 
CONTACTO EN 
COMUN 
POR VISITA DEL 
VENDEDOR TOTAL 
DEPARTAMENTO  No. % No. % 
CALDAS 2 25,00 10 13,33 12 
NARIÑO 0 0,00 9 12,00 9 
QUINDIO 0 0,00 8 10,67 8 
RISARALDA 3 37,50 6 8,00 9 
TOLIMA  0 0,00 16 21,33 16 
VALLE DEL CAUCA  3 37,50 26 34,67 29 
TOTAL 8 100,00 75 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
La tabla 6 muestra que la mayor parte de clientes; en total 75 de 83 clientes que 
equivalen al 90,30%, conocieron acerca de Industrias Okey y sus productos por la 
visita del vendedor. 
 
Gráfica 4. Medios por los que se enteró de los productos 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 






















 Calificación de la calidad del servicio 
 
Con la presente tabla se quiere mostrar la percepción que tienen los clientes 
acerca de la calidad del servicio en Industrias Okey SAS. 
 
Tabla 7. Calificación de la calidad del servicio 









DEPARTAMENTO  No. % No. % No. % 
CALDAS 4 21,05 8 14,04 0 0,00 12 
NARIÑO 1 5,26 6 10,53 2 28,57 9 
QUINDIO 3 15,79 5 8,77 0 0,00 8 
RISARALDA 2 10,53 7 12,28 0 0,00 9 
TOLIMA  3 15,79 11 19,30 2 28,57 16 
VALLE DEL CAUCA  6 31,58 20 35,09 3 42,86 29 
TOTAL 19 100,00 57 100,00 7 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
Según lo muestra la tabla 7, se pudo evidenciar que 57 clientes de 83 que 
equivalen al 68,67%, perciben la calidad del servicio como de Buena calidad y 19 
como de Alta calidad, tan solo 7 clientes piensan que el servicio de Industrias 








Gráfica 5. Calificación de la calidad del servicio 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Facilidad de reservar cita con el personal 
 
La presente tabla busca mostrar la percepción que tienen los clientes acerca de la 
facilidad para reservar una cita con el personal de Industrias Okey SAS. 
 












DEPARTAMENTO  No. % No. % No. % No. % No. % 
CALDAS 0 0,00 10 14,29 2 25,00 0 0,00 0 0,00 12 
NARIÑO 0 0,00 7 10,00 0 0,00 1 100,00 1 50,00 9 
QUINDIO 1 50,00 6 8,57 1 12,50 0 0,00 0 0,00 8 
RISARALDA 1 50,00 7 10,00 1 12,50 0 0,00 0 0,00 9 
TOLIMA  0 0,00 14 20,00 2 25,00 0 0,00 0 0,00 16 
VALLE DEL 
CAUCA  0 0,00 26 37,14 2 25,00 0 0,00 1 50,00 29 




0 1 100,00 2 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
CALDAS NARIÑO QUINDIO RISARALDA TOLIMA  VALLE DEL 
CAUCA  
TOTAL 
2 0 0 3 0 3 
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En la tabla 8 se puede notar que la mayor parte de los clientes; 70 de 83, lo que 
equivale al 84,33% piensan que agendar una cita con el personal de la empresa 
es fácil, 8 clientes piensan que es muy fácil y tan solo 3 clientes piensan que es 
nada y poco fácil. 
 
Gráfica 6. Facilidad de reservar cita con el personal 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Amabilidad en la atención brindada 
 
La presente tabla pretende mostrar la percepción que tienen los clientes acerca de 
la amabilidad con la cual son atendidos cada que requieren algo del personal de 
Industrias Okey SAS. 
 
Tabla 9. Amabilidad en la atención brindada 
ATENCION BRINDADA  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
TOTAL 
DEPARTAMENTO  No. % No. % 
CALDAS 2 66,67 10 12,50 12 
NARIÑO 0 0,00 9 11,25 9 
QUINDIO 0 0,00 8 10,00 8 
RISARALDA 1 33,33 8 10,00 9 



















Tabla 9. (Continuación) 
ATENCION BRINDADA  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
TOTAL 
DEPARTAMENTO  No. % No. % 
TOLIMA  0 0,00 16 20,00 16 
VALLE DEL CAUCA  0 0,00 29 36,25 29 
TOTAL 3 100,00 80 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
Según lo muestra la tabla 9 se concluye que 80 clientes perciben la atención del 
personal de Industrias Okey SAS como amable siempre que requieren su 
atención, y el departamento con mejor apreciación en esta pregunta es Valle del 
Cauca. 
 
Gráfica 7. Amabilidad en la atención brindada 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Frecuencia para contactar a la persona que requiere 
 
La siguiente tabla busca mostrar la percepción que tienen los clientes cuando 
requieren contactar a alguien de industrias Okey SAS y con qué frecuencia este 
contacto es efectivo. 



























No. % No. % No. % No. % No % 
CALDAS 0 0,00 3 25,00 0 0,00 1 33,33 8 14,04 12 
NARIÑO 4 57,14 0 0,00 1 25,00 0 0,00 4 7,02 9 
QUINDIO 0 0,00 0 0,00 1 25,00 0 0,00 7 12,28 8 
RISARALDA 0 0,00 2 16,67 1 25,00 0 0,00 6 10,53 9 
TOLIMA  1 14,29 2 16,67 0 0,00 1 33,33 12 21,05 16 
VALLE DEL 
CAUCA  
2 28,57 5 41,67 1 25,00 1 33,33 20 35,09 29 
TOTAL 7 100,00 12 100,00 4 100,00 3 100,00 57 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
De la tabla 10 se puede concluir que la mayor parte de clientes; en total 57 de 83 
clientes, perciben que siempre logran comunicarse efectivamente cada que 
requieren contactar con algún empleado de Industrias Okey, 12 clientes perciben 
que lo logran casi siempre. 
 
Gráfica 8. Frecuencia para contactar a la persona que requiere 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
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 Las quejas y reclamos son atendidos de forma oportuna 
 
La presente tabla busca presentar como los clientes perciben el servicio de quejas 
y reclamos de Industrias Okey SAS y a su vez si estas son resueltas de forma 
oportuna. 
 
Tabla 11. Las quejas y reclamos son atendidos de forma oportuna 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
En la tabla 11 se puede evidenciar que 43 de los clientes de Industrias Okey, lo 
que equivale al 51,80%, perciben que las quejas y reclamos son atendidos 
siempre de forma oportuna, y esto se ve más evidente en los departamentos de 
Risaralda y Tolima. A pesar de lo anterior un número importante de clientes (20) 









DEPARTAMENTO No. % No. % No. % No. % No. % No. %
CALDAS 1 14,29 1 10,00 0 0,00 2 10,00 2 100,00 6 13,95 12
NARIÑO 2 28,57 1 10,00 1 100,00 3 15,00 0 0,00 2 4,65 9
QUINDIO 0 0,00 0 0,00 0 0,00 4 20,00 0 0,00 4 9,30 8
RISARALDA 0 0,00 3 30,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 6 13,95 9
TOLIMA 1 14,29 1 10,00 0 0,00 5 25,00 0 0,00 9 20,93 16
VALLE DEL CAUCA 3 42,86 4 40,00 0 0,00 6 30,00 0 0,00 16 37,21 29













Gráfica 9. Las quejas y reclamos son atendidos de forma oportuna 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Rapidez en la solución de requerimientos 
 
La presente tabla busca mostrar como los clientes perciben la rapidez del personal 
de Industrias Okey para solucionarle los requerimientos. 
 
Tabla 12. Rapidez en la solución de requerimientos 










DEPARTAMENTO  No. % No. % No. % No. % 
CALDAS 3 23,08 4 16,67 1 50,00 4 9,09 12 
NARIÑO 0 0,00 3 12,50 0 0,00 6 13,64 9 
QUINDIO 1 7,69 4 16,67 0 0,00 3 6,82 8 
RISARALDA 4 30,77 0 0,00 0 0,00 5 11,36 9 
TOLIMA  1 7,69 7 29,17 0 0,00 8 18,18 16 
VALLE DEL CAUCA  4 30,77 6 25,00 1 50,00 18 40,91 29 
TOTAL 13 100,00 24 100,00 2 100,00 44 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
De la tabla 12 se puede concluir que la mayor parte de clientes; en total 44 de 83 
clientes, perciben que siempre les solucionan los requerimientos de forma rápida y 





























tan solo 2 clientes perciben esta solución de forma no muy rápida. 
 
Gráfica 10. Rapidez en la solución de requerimientos 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Manejo de tiempo de entrega de los pedidos 
 
La presente tabla busca mostrar la percepción que tienen los clientes acerca del 
manejo y el cumplimiento en la entrega de los pedidos. 
 
Tabla 13. Manejo de tiempo de entrega de los pedidos 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
En la tabla 13 se puede notar que la mayor parte de los clientes tiene un concepto 
favorable de los tiempos de entrega de los pedidos, es así como 40 clientes de 83 





















MANEJO DE TIEMPO 
DE ENTREGA DE 
PEDIDOS
DEPARTAMENTO No. % No. % No. % No. %
CALDAS 7 17,50 5 14,71 0 0,00 0 0,00 12
NARIÑO 3 7,50 4 11,76 1 12,50 1 100,00 9
QUINDIO 2 5,00 4 11,76 2 25,00 0 0,00 8
RISARALDA 5 12,50 3 8,82 1 12,50 0 0,00 9
TOLIMA 8 20,00 6 17,65 2 25,00 0 0,00 16
VALLE DEL CAUCA 15 37,50 12 35,29 2 25,00 0 0,00 29















lo que equivale al 48,19%, piensa que en industrias Okey SAS son bastante 
cumplidos con los tiempos y 34 clientes, lo que equivale al 40,96%, piensan que 
son cumplidos con los tiempos. 
 
Gráfica 11. Manejo de tiempo de entrega de los pedidos 
 
 
 Calidad de los productos 
 
La presente tabla busca mostrar la percepción que tienen los clientes acerca de 
los productos que oferta Industrias Okey SAS. 
 
Tabla 14. Calidad de los productos 
CALIDAD DE LOS 
PRODUCTOS  
EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR 
TOTAL 
DEPARTAMENTO  No. % No. % No. % No. % 
CALDAS 2 8,00 2 15,38 7 17,95 1 16,67 12 
NARIÑO 2 8,00 2 15,38 3 7,69 2 33,33 9 
QUINDIO 6 24,00 0 0,00 2 5,13 0 0,00 8 
RISARALDA 1 4,00 1 7,69 6 15,38 1 16,67 9 
TOLIMA  4 16,00 4 30,77 8 20,51 0 0,00 16 
VALLE DEL CAUCA  10 40,00 4 30,77 13 33,33 2 33,33 29 
TOTAL 25 100,00 13 100,00 39 100,00 6 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 




























De acuerdo a lo que muestra la tabla 14, se puede evidenciar que 39 clientes de 
83, que equivalen al 46,98%, perciben los productos de Industrias Okey como de 
Buena calidad y 25 clientes que equivalen al  30,12%, los consideran de excelente 
calidad, tan solo 6 clientes creen que los productos son de regular calidad. 
 
Gráfica 12. Calidad de los productos 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Aspectos positivos de industrias Okey SAS 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar los aspectos positivos que resaltan los 
clientes acerca de Industrias Okey SAS. 
 
La tabla 15 muestra que una gran cantidad de clientes; en total 24 clientes que 
equivalen al 28,91%, resaltan la calidad de la atención como uno de los aspectos 
positivos en la empresa, seguido por 16 clientes que equivalen al 19,27%, 
destacan la calidad de los productos que se ofrecen. 
 
























Tabla 15. Aspectos positivos de industrias Okey SAS 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. %
CALDAS 0 0,00 4 16,67 1 12,50 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 20,00 1 100,00 0 0,00
NARIÑO 3 18,75 4 16,67 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 100,00
QUINDIO 3 18,75 1 4,17 1 12,50 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 10,00 0 0,00 0 0,00
RISARALDA 0 0,00 2 8,33 0 0,00 2 100,00 0 0,00 1 100,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
TOLIMA 1 6,25 7 29,17 1 12,50 0 0,00 1 100,00 0 0,00 3 30,00 0 0,00 0 0,00
VALLE DEL CAUCA 9 56,25 6 25,00 5 62,50 0 0,00 0 0,00 0 0,00 4 40,00 0 0,00 0 0,00
TOTAL 16 100,00 24 100,00 8 100,00 2 100,00 1 100,00 1 100,00 10 100,00 1 100,00 1 100,00
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Tabla 15. (Continuación) 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS
No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. %
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 100,00 0 0,00 0 0,00 1 50,00 2 28,57 0 0,00 12
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 14,29 0 0,00 9
0 0,00 1 100,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 100,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 8
0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 100,00 0 0,00 0 0,00 1 50,00 0 0,00 1 14,29 1 100,00 9
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 50,00 2 28,57 0 0,00 16
1 100,00 0 0,00 2 100,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 50,00 0 0,00 1 14,29 0 0,00 29
1 100,00 1 100,00 2 100,00 1 100,00 1 100,00 1 100,00 2 100,00 2 100,00 7 100,00 1 100,00 83
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Gráfica 13. Aspectos positivos de industrias Okey SAS 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Aspectos negativos de industrias Okey SAS 
 
Con la presente tabla se pretende mostrar los aspectos negativos que resaltan los 
clientes acerca de Industrias Okey SAS. 
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Tabla 16. Aspectos negativos de industrias Okey SAS. 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
La tabla 16 muestra que 41 clientes, que equivalen al 49,39%, no resaltan ningún 
aspecto negativo de Industrias Okey SAS, sin embargo, para 15 clientes que 
equivalen al 18,07%, la calidad de productos es aspecto negativo de la empresa. 
 
Gráfica 14. Aspectos negativos de industrias Okey SAS. 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
ASPECTOS NEGATIVOS 
INDUSTRIAS OKEY SAS
DEPARTAMENTO No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. %
CALDAS 0 0,00 2 13,33 7 17,07 0 0,00 1 7,14 2 25,00 0 0,00 12
NARIÑO 0 0,00 2 13,33 5 12,20 0 0,00 0 0,00 1 12,50 1 33,33 9
QUINDIO 0 0,00 2 13,33 5 12,20 0 0,00 0 0,00 1 12,50 0 0,00 8
RISARALDA 0 0,00 3 20,00 2 4,88 0 0,00 1 7,14 2 25,00 1 33,33 9
TOLIMA 0 0,00 4 26,67 7 17,07 0 0,00 3 21,43 2 25,00 0 0,00 16
VALLE DEL CAUCA 1 100,00 2 13,33 15 36,59 1 100,00 9 64,29 0 0,00 1 33,33 29
TOTAL 1 100,00 15 100,00 41 100,00 1 100,00 14 100,00 8 100,00 3 100,00 83
TIEMPOS DE 
ENTREGA TOTAL
CALIDAD EN LA 
ATENCION
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 Consideración acerca de la organización del área comercial 
 
La presente tabla busca mostrar la percepción que tienen los clientes acerca de la 
organización del área comercial de Industrias Okey SAS. 
 

















No. % No. % No. % No. % 
CALDAS 0 0,00 0 0,00 1 50,00 11 14,86 12 
NARIÑO 0 0,00 0 0,00 0 0,00 9 12,16 9 
QUINDIO 1 50,00 0 0,00 0 0,00 7 9,46 8 
RISARALDA 0 0,00 2 40,00 0 0,00 7 9,46 9 
TOLIMA  0 0,00 2 40,00 0 0,00 14 18,92 16 
VALLE DEL 
CAUCA  
1 50,00 1 20,00 1 50,00 26 35,14 29 
TOTAL 2 100,00 5 100,00 2 100,00 74 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
Según lo muestra la tabla 17 se puede concluir que 74 clientes que equivalen al 
89,15%, consideran que el área comercial de Industrias Okey SAS es organizada 








Gráfica 15. Consideración acerca de la organización del área comercial 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Recomendaría industrias Okey SAS 
 
La presente tabla busca mostrar la apreciación que tienen los clientes para 
recomendar industrias Okey a otras personas. 
 










DEPARTAMENTO No. % No. % No. % 
CALDAS 0 0,00 11 17,19 1 6,25 12 
NARIÑO 1 33,33 7 10,94 1 6,25 9 
QUINDIO 1 33,33 6 9,38 1 6,25 8 
RISARALDA 0 0,00 6 9,38 3 18,75 9 
TOLIMA  1 33,33 12 18,75 3 18,75 16 
VALLE DEL 
CAUCA  
0 0,00 22 34,38 7 43,75 29 
TOTAL 3 100,00 64 100,00 16 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
CALDAS NARIÑO QUINDIO RISARALDA TOLIMA
1 1 
2 2 











Según los datos que muestra la tabla 18 se puede evidenciar que para 64 clientes 
que equivalen al 77,10%, es bastante probable que recomienden Industrias Okey 
a otras personas. 
 
Gráfica 16. Recomendaría industrias Okey SAS 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Tiempo de negociaciones y aspectos negativos 
 
La presente tabla busca mostrar según el tiempo que llevan los clientes haciendo 
negociaciones con Industrias Okey cuales son los principales aspectos negativos 
que consideran tiene la empresa. 
 
Tabla 19. Tiempo de negociaciones y aspectos negativos 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
CALDAS NARIÑO QUINDIO RISARALDA TOLIMA













No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. %
4 O MAS AÑOS 0 0,00 6 40,00 20 48,78 0 0,00 11 78,57 4 78,57 2 66,67 43
DE 1 AÑO A 2 AÑOS 1 100,00 4 26,67 7 17,07 0 0,00 1 7,14 3 7,14 1 33,33 17
DE 3 A 4 AÑOS 0 0,00 4 26,67 13 31,71 0 0,00 2 14,29 1 14,29 0 0,00 20
DE 6 MESES A 1 AÑO 0 0,00 1 6,67 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
MENOS DE 6 MESES 0 0,00 0 0,00 1 2,44 1 100,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2
TOTAL 1 100,00 15 100,00 41 100,00 1 100,00 14 100,00 8 100,00 3 100,00 83
TIEMPOS DE 
ENTREGA 
ASPECTOS NEGATIVOS INDUSTRIAS OKEY SAS
TOTAL
CALIDAD EN LA 
ATENCION













De acuerdo a como lo muestra la tabla 19, se puede evidenciar que los clientes 
que tienen una antigüedad mayor a 4 años realizando negocios con la empresa, 
perciben que los principales aspectos negativos que tiene la empresa son los 
precios y la calidad de los productos y al revisar la totalidad de los aspectos 
negativos independientemente del tiempo de negociación, la mayoría de clientes 
se inclinan por la calidad de los productos. 
 
Gráfica 17. Tiempo de negociaciones y aspectos negativos 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
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 Frecuencia del contacto y calidad del servicio 
 
La presente tabla pretende evidenciar la frecuencia con la que se contactan los 
clientes y son atendidos efectivamente y la percepción que tienen de la calidad del 
servicio. 
 
Tabla 20. Frecuencia del contacto y calidad del servicio 
FRECUENCIA DE 
CONTACTO 







No. % No. % No. % 
ALGUNAS VECES  0 0,00 4 7,02 3 42,86 7 
CASI SIEMPRE 1 5,26 2 3,51 0 0,00 3 
CASI SIEMPRE  2 10,53 6 10,53 1 14,29 9 
FRECUENTEMENTE  0 0,00 4 7,02 0 0,00 4 
POCAS VECES  0 0,00 2 3,51 1 14,29 3 
SIEMPRE 16 84,21 39 68,42 2 28,57 57 
TOTAL 19 100,00 57 100,00 7 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
De acuerdo a como lo muestra la tabla 20, se puede evidenciar que la mayoría de 
los clientes; 39 que equivalen al 46,98%, piensan que siempre que se contactan 
efectivamente con Industrias Okey SAS la atención ha sido de buena calidad y 19 







Gráfica 18. Frecuencia del contacto y calidad del servicio 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
 Tiempo de negociaciones y consideración del área comercial 
 
La presente tabla muestra percepción que tienen los clientes de la organización 
del área comercial de acuerdo con el tiempo que llevan realizando negocios con la 
empresa. 
 
Tabla 21. Tiempo de negociaciones y consideración del área comercial 
TIEMPO DE 
NEGOCIACIONE
S CON OKEY 
SAS 








No. % No. % No. % No. % 
4 O MAS AÑOS 1 50,00 3 60,00 2 100,00 37 50,00 43 
DE 1 AÑO A 2 
AÑOS  
0 0,00 0 0,00 0 0,00 17 22,97 17 
DE 3 A 4 AÑOS 0 0,00 2 40,00 0 0,00 18 24,32 20 
DE 6 MESES A 1 
AÑO 
0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 1,35 1 
























Tabla 21. (Continuación) 
TIEMPO DE 
NEGOCIACIONE
S CON OKEY 
SAS 








No. % No. % No. % No. % 
MENOS DE 6 
MESES 
1 50,00 0 0,00 0 0,00 1 1,35 2 
TOTAL 2 100,00 5 100,00 2 100,00 74 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
Se puede evidenciar que para la mayoría de los clientes 37 que equivalen al 
44,57% los cuales tienen haciendo más de 4 años negociaciones con la empresa 
piensan que el área comercial es organizada, además 18 clientes que equivalen al 
21.68% que llevan de 3 a 4 años en negociaciones también piensan que el área 
comercial es organizada, en este punto ningún cliente refirió que el área comercial 
no es organizada. 
 
Gráfica 19. Tiempo de negociaciones y consideración del área comercial 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
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 Consideración del área comercial y recomendaría Industrias Okey SAS 
 
La presente tabla muestra la percepción que tienen los clientes, de la organización 
del área comercial y de acuerdo a esto si recomendarían Industrias Okey SAS. 
 
Tabla 22. Consideración del área comercial y recomendaría Industrias Okey 
SAS 
CONSIDERACION DEL AREA 
COMERCIAL 









No. % No. % No. % 
EXTREMADAMENTE 
ORGANIZADA  
0 0,00 0 0,00 2 12,50 2 
MUY ORGANIZADA 0 0,00 2 3,13 3 18,75 5 
NINGUNO  0 0,00 2 3,13 0 0,00 2 
ORGANIZADA 3 100,00 60 93,75 11 68,75 74 
TOTAL 3 100,00 64 100,00 16 100,00 83 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
En la presente gráfica se muestra que la mayoría de los clientes 60 que equivalen 
al 72,28% piensan que el área comercial de Industrias Okey SAS es organizada y 








Gráfica 20. Consideración del área comercial y recomendaría industrias Okey 
SAS 
 
Fuente: Encuesta clientes Industrias Okey SAS 
 
2.2 PÉRDIDA DE CLIENTES 
 
Como lo menciona Kotler & Armstrong: 
 
“Una buena administración de las relaciones con el cliente le provoca deleite. A su 
vez, los clientes deleitados permanecen leales y hablan a otros de manera 
favorable acerca de la compañía y de sus productos. Algunos estudios muestran 
grandes diferencias en la lealtad de los clientes poco satisfechos, un poco 
satisfechos y totalmente satisfechos. Incluso una ligera disminución de la 
satisfacción completa originaría un enorme descenso en la lealtad. Por lo tanto, el 
objetivo de la administración de la relación con el cliente no es sólo crear su 
satisfacción, sino su deleite”5. 
 
El servicio al cliente es un componente fundamental y la razón de ser de cualquier 
                                                             
5
 profdariomarketing.files.wordpress.com/2014/03/marketing_kotler-armstrong.pdf 
MUY ORGANIZADA NINGUNO  ORGANIZADA 









negocio, independientemente de lo que venda: producto, servicio sea este un 
servicio tangible o intangible; actualmente en la mayoría de las organizaciones se 
viene trabajando de manera conjunta el servicio al cliente con la fidelización, esta 
con el fin de evitar que los clientes se pierdan y se mantengan contentos y leales a 
la empresa. 
 
Es por esto, que el área de mercadeo debe orientar sus esfuerzos a la 
consecución de clientes fieles, que lo sean gracias a los productos que se ofrecen 
y que satisfagan sus necesidades. 
 
De acuerdo a lo anterior, no contar con esta área genera pérdida de clientes; una 
de las principales causas es que la empresa no está preparada para la dinámica 
social y cultural que tiene la sociedad actual, como es la llegada de las nuevas 
tecnologías y la competitividad impulsada por la globalización. 
 
De igual manera, se pueden perder clientes cuando se muestra apatía o 
desinterés por ellos; es decir, no se está atento a lo que requieren o no se generan 
vínculos de confianza a través de amabilidad o simpatía, de forma que se sientan 
cómodos expresando sus requerimientos. El incumplimiento en las entregas es 
una de las principales razones de los clientes para irse de una empresa 
generando graves consecuencias, puesto que este cliente molesto se encargará 
de dar referencias negativas de la empresa perjudicando su imagen, ocasionando 
la pérdida de clientes potenciales. Otra de las razones que genera pérdida de 
clientes es la falta de flexibilidad en las normas y/o procesos los cuales impiden 
que se realicen cambios para satisfacer las necesidades de estos. 
 
Por otra parte, para el caso de la microempresa Industria Okey S.A.S. su gerente 
es la persona encargada de encontrar los canales de distribución y de efectuar las 
negociones y ventas finales. Esta persona, para el caso el propietario, es la 
responsable de tomar decisiones frente al proceso de ventas y los papeles de 
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comunicación y de servicio al cliente que desempeñan su fuerza de venta, 
conllevando a un liderazgo. 
 
Se podría afirmar que la empresa ha perdido un 20% de los clientes inicialmente 
fidelizados, lo anterior se ha dado por motivos como: traslado a línea fina, traslado 
a la venta de insumos para motos, traslado a venta de equipos de gimnasia. 
También se evidencia una disminución de participación de mercado por precios, 
esto significa que no se pierden pero no compran con la misma regularidad y en la 
misma cantidad.  En la zona de la Costa no se volvió a comercializar dado que no 
se logró alcanzar un volumen de ventas suficiente para cubrir los costos de la 
representación en esa zona.  
 
2.3 UTILIDADES INFERIORES A LO ESPERADO 
 
Teniendo en cuenta lo descrito en el ítem anterior relacionado con la pérdida de 
clientes dicho análisis infiere directamente con las utilidades esperadas en la 
empresa, dado que al no tener conocimiento de las necesidades de los clientes no 
se está en capacidad de aportar respuestas eficaces y claras. 
 
Por otro lado, es importante la interconexión entre el área de mercadeo y el área 
de inventarios ya que se evitaría acumular insumos y productos finales, o artículos 
de reventa en una cantidad y proporción superior a la necesaria, lo anterior se 
daría puesto que la información que maneja el área de mercadeo es confiable y 
oportuna respecto a las ventas reales y por ende no se desperdiciarían insumos. 
 
2.3.1 Análisis financiero. Se tomaron como base los estados financieros 
correspondientes a los años 2013, 2014 y 2015 y se realizaron los estados 
financieros básicos, esto con el fin de identificar como se encuentra la empresa a 
continuación se realiza un análisis de cada uno de ellos: 
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 Indicadores de liquidez 
 
Los indicadores de liquidez permiten conocer la capacidad de pago de una 
empresa, teniendo en cuenta todos aquellos activos corrientes para así poder 
cubrir todos los pasivos de corto plazo. 
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Pasivo Corriente 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
 
Al analizar la razón corriente se puede evidenciar que la empresa para los años 
2013 y 2015 logra cubrir sus pasivos corrientes dejando un excedente, es decir 
por cada peso que se debe la empresa cuenta con 1, 1 peso para cubrir dicha 
deuda, mientras que en el año 2014 se puede evidenciar que con los activos 
corrientes se cubre la totalidad del pasivo corriente, pero sin dejar excedente 
alguno. 
 
Por otra parte la prueba acida permite conocer la liquidez de la empresa sin tener 
en cuenta los inventarios, por lo que se puede concluir que los inventarios son 
muy representativos para esta empresa puesto que en ninguno de los tres años 
analizados se logra cubrir la deuda a corto plazo con los pasivos corrientes sin 
tener encuentra el rubro de inventarios. 
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Gráfica 21. Indicadores de liquidez 
 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
 
 Indicadores de eficiencia 
 
Permiten conocer la capacidad que tiene la administración para el manejo de los 
recursos y procesos, es decir la gestión del objeto social de la compañía. 
 








Margen Bruto de 
Utilidad 
Utilidad Buta 
26% 35% 30% 
Ventas Netas 
Rentabilidad sobre las 
ventas 
Utilidad Neta 





29% 46% 30% 
Activo Total 
Rentabilidad sobre el 
Patrimonio 
Utilidad Neta 
-10% 38% 32% 
Patrimonio 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
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Al observar los resultados que da el margen bruto de utilidad, se puede conocer el 
margen de ganancia referente a las ventas menos su costo de ventas permitiendo 
identificar que para el año 2013 la empresa tuvo una rentabilidad bruta sobre las 
ventas del 26%, para el año 2014 35%, y finalmente para el año 2015 del 30%, 
reflejando así una disminución del 5% comprendida entre el año 2014 y 2015 , por 
otra parte el indicar de rentabilidad sobre las ventas permite conocer la ganancia o 
pérdida en términos porcentuales respecto a las ventas netas para el año 2013 en 
la tabla anterior permite evidenciar una disminución del 1% lo cual se debe a que 
las ventas para ese año fueron de 209.092,477 y la pérdida del ejercicio fue de 
1.875.242, este resultado refleja que para el periodo mencionado ni los ingresos 
operacionales y no operacionales lograron su ciclo operacional , dando una 
pérdida del ejercicio. Para el año 2014-2015 se evidencia una rentabilidad con 
respecto a las ventas del 3%. 
 
En la rentabilidad sobre los activos se evidencia que para los periodos analizados 
2013, 2014 y 2015 existe una rentabilidad entre el 29 y el 46%, lo cual refleja un 
beneficio de los activos frente a la utilidad bruta en su proceso de venta de 
productos. 
 
Gráfica 22. Indicadores de eficiencia 
 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
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Finalmente, se evidencia de que en el año 2013 el patrimonio no genero ninguna 
rentabilidad respecto a la utilidad neta lográndose observar una disminución del 
10%, mientras que en los dos años siguientes del periodo analizado se logra 
evidenciar que el patrimonio genero una utilidad entre el 38 y 32% 
respectivamente. 
 
 Indicadores de endeudamiento 
 
Este indicador permite conocer y medir la intensidad de deuda total de la empresa 
con relación a sus activos es decir determina el porcentaje o proporción que tienen 
los acreedores y/o terceros de la empresa. 
 










Pasivo Total  
90,5% 89,5% 90,2% 
Activo Total 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
 
Gráfica 23. Indicadores de endeudamiento 
 






En los periodos analizados se permite evaluar el gran impacto que tiene el pasivo 
total con relación a los recursos propios permitiendo concluir que más del 89% de 
la empresa se encuentra en manos de terceros ya que han acudido a estos para 
financiar la mayor parte de su activo total, como consecuencia de la concentración 
de deudas con accionistas o socios. 
 
 Indicadores de actividad 
 
Los indicadores que a continuación se mencionan se emplean principalmente para 
medir la eficiencia que tiene la empresa en la utilización de sus activos estos 
indicadores también son conocidos como indicadores de rotación también permite 
conocer e identificar todos aquellos activos que se vuelven improductivos para así 
lograr enfocarlos y direccionarlos al logro de objetivos financieros. 
 











7,90 3,59 6,98 
CXC a Clientes 
Periodo de Cobro 
CXC a Clientes x 365 




Inventarios x 365 
359,39 232,51 287,81 
Costo de Ventas 
Ciclo Operacional 
Rotación de inventarios 
+ Periodo de Cobro 
405,61 330,12 340,10 
Periodo de pago 
a Proveedores 
CXP a Proveedores   x 
365 90,78 54,55 158,08 
Costo de Ventas 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
 
Rotación de cartera: se puede observar que la empresa se está tardando en 
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cobrar a sus clientes para el primer año 96 días, para el 2 año 98 días y para el 
tercer año analizado 52 días, lo cual cumple con su política de cobro dado que 
ellos tienen 90 días como plazo máximo para pago de facturas. 
 
Los inventarios presentan una rotación de más de 232 días en los periodos 
analizados, indicador un poco elevado dado que el mayor movimiento fabricación 
en la empresa está comprendido entre los meses se realiza entre los meses de 
agosto y octubre, los meses restantes son dedicados al proceso de 
comercialización. 
 
El ciclo operacional de la empresa comprende el periodo de cobro más la rotación 
de inventarios y el periodo de cobro, evidenciándose un ciclo superior a 130 días 
lo cual como se mencionó anterior es justificable desde los periodos de actividad y 
productividad de la empresa mencionados en el indicador de rotación de 
inventarios. 
 
Gráfica 24. Indicadores de actividad 
 
Fuente: Análisis de balances Industrias Okey 
 
Por otra parte, la empresa inicio pagándole a sus proveedores en el año 2013 a 91 
 405,61  




días y logro mejorar este indicador para el año 2014 a 55 días, pero en el último 
año analizado los pagos se están haciendo en promedio a 158 días, a pesar de 
ser un indicador elevado este es muy beneficioso para la empresa ya que existen 
acuerdos comerciales con los proveedores 200 días sin generar intereses o costo 
alguno por dicha financiación. 
 
2.4 INCURSIÓN EN NUEVOS MERCADOS 
 
Como Incursión en nuevos mercados la empresa en la actualidad se encuentra 
explorando el mercado de cacharrerías y por ello está fabricando juguetes 
metálicos para niños (triwilers, patinetas), y eventualmente muebles escolares. 
Todo esto buscando complementar su portafolio de productos, buscando nuevos 
nichos de mercado que permitan a la empresa cubrir la capacidad instalada, 
crecer y diversificarse.  
 
2.5 CLIENTES INSATISFECHOS QUEJAS, GARANTÍAS, DEVOLUCIONES, 
PETICIONES. (PQRS) 
 
Los pqrs son tomados directamente por el vendedor o en su defecto pos la 
secretaria o el gerente, todas las pqrs se resuelven en el menor tiempo posible; si 
es dentro de la ciudad y es por garantía se cambia automáticamente el producto 
sin esperar a que llegue la pieza defectuosa, si es fuera de la ciudad se remite por 
correo. 
 
Las quejas que se presentan más frecuentemente son por costos de fletes, 
demoras en despachos y garantías 
 
Por garantía lo recibe el vendedor; el vendedor lo reporta inmediatamente en el 
informe, pero adicional tiene la autonomía de acuerdo a ciertos parámetros para 
solucionar los inconvenientes presentados 
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3. PROPUESTA PARA LA CREACIÓN DEL ÁREA DE MERCADEO EN 
INDUSTRIAS OKEY SAS 
 
 Propuesta para la creación del área de mercadeo en Industrias OKEY 
SAS 
 
Es importante crear el área de mercadeo en Industrias OKEY SAS, la cual se 
dedique concretamente a los aspectos relacionados con la satisfacción del cliente 
y el incremento de las ventas de los diferentes productos que tiene la empresa, 
consecución de nuevos clientes, promoción de nuevos productos, 
acompañamiento y fidelización de los clientes que se tienen, lo cual permita 
incrementar los ingresos a la empresa. Además, no solo basta con crear el área 
del mercadeo, sino que adicionalmente se debe contar con el personal idóneo y 
capacitado para manejar y orientar esta.  Es de anotar, que si esta área tiene éxito 
el resto de la empresa lo tendrá; 
 
Para realizar el proceso de mercadeo de una empresa es necesario establecer el 
nivel jerárquico. Esta nueva área debe contar con unos objetivos y funciones que 
permitan alcanzar la metas organizaciones; por lo anterior, se ubica en el 












Figura 4. Propuesta organigrama 
 
Fuente: Creación propia 
 
 Objetivos del Área de Mercadeo 
 
Diseñar estrategias y planes de mercadeo que permitan mejorar la satisfacción del 
cliente, además recuperar clientes que se han perdido y atraer nuevos. 
 
Incrementar el número de clientes, a través de nuevos negocios y alianzas. 
 
Consolidar la estructura del área comercial de Industrias OKEY promoviendo 
herramientas que incrementen el nivel ventas. 
 
Funciones del área de Mercadeo 
 
 Planificar y organizar las respectivas acciones que permitan mejorar la 
satisfacción del cliente. 
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 Supervisar al personal de ventas y medir su rendimiento por medio de 
herramientas como los indicadores de gestión. 
 
 Identificar y seleccionar los posibles nuevos clientes mediante bases de datos. 
 
 Realizar un diagnóstico situacional de la empresa y desde allí definir líneas de 
acción que permitan incrementar el nivel de las ventas. 
 
  Mantener el registro del comportamiento de las ventas para tomar decisiones 
desde una visión de futuro que permita realizar una planeación estratégicas. 
 
 Consolidar las relaciones con los clientes generando fidelización y la 
consecución de clientes potenciales. 
 
 Realizar seguimiento y evaluación a las estrategias implementadas buscando 
alcanzar los objetivos organizacionales de Industrias OKEY. 
 
Una vez analizados los resultados obtenidos de la encuesta y los análisis 
financieros se considera que se debe generar un nuevo cargo denominado 
analista de mercadeo, el cual tendría asignado el análisis de los resultados, crear 
y diseñar estrategias para que la empresa logre incrementar y mantener los 
clientes actuales, diagnosticar  las insatisfacciones que se presenten y trabajar 
para mejorarlas. Este analista de mercadeo tendrá el acompañamiento de la 
asistente de la empresa, a quien se le asignará una función adicional para dicha 
actividad y el vendedor pasará a depender directamente de este. 
 
Se debe contar que los clientes cambian de gustos continuamente y cada día   
presenta nuevas necesidades, para  lograr su satisfacción  es necesario que la 
empresa se anticipe a estas situaciones mediante la innovación de productos, 
mejoramiento en la atención de los clientes y técnicas de ventas, para poder 
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obtener una ventaja competitiva y con esto obtener una mejor participación en el 
mercado. 
 
Tabla 27. Propuesta creación de cargo 
CARGO ANALISTA DE MERCADEO 
JEFE INMEDIATO GERENTE 
AUTORIDAD SOBRE Vendedor 
RELACIONES DEL CARGO  Asistente Administrativo 
 Vendedor 
 Gerente 
UNIDAD A LA QUE PERTENECE COMERCIAL 
  
EDUCACION EXPERIENCIA 
Tecnólogo en Administración, mercadeo o 
carreras afines. 




 Trabajo en equipo 
  Servicio al cliente 
 Proactividad 
 Comunicación 
 Análisis y solución de problemas 








Responder por la gestión comercial y obtener nuevos clientes. Organizar, dirigir y 
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controlar todas las funciones del área de ventas. Además de la supervisión de los 




1. Analizar comportamientos de las ventas y plantear alternativas para mejorar las 
mismas. 
 
2. Realizar seguimiento a las cifras de venta de los negocios asignados. 
 
3. Proponer y ejecutar actividades promocionales. 
 
4. Gestionar y administrar: 
 Manejo de inventario para evitar agotados de producto. 
 Toma de pedidos. 
 Inducción, Capacitación y acompañamiento del personal de ventas. 
 Control de los operadores logísticos pagados por la compañía. 
 
5. Presentar informes quincenales y mensuales a la gerencia. (precios, 
competencia, inventarios, actividades promocionales). 
 
6. Visitar a clientes. 
 




1. Por materiales, equipos o herramientas: Es responsable por el manejo, 
cuidado y el buen uso de equipos, muebles y herramientas requeridas para el 
desarrollo de sus funciones.  
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2. Por información confidencial: Es responsable del manejo de la información 
confidencial de la empresa. 
 
3. Por el puesto de trabajo: Es responsable del orden de la oficina en la cual se 
desarrolla el puesto de trabajo y de todos los elementos y equipos que se 
encuentran en ella. 
 
Tabla 28. Propuesta manual especifico de funciones y competencias 
MANUAL ESPECÍFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES 
I. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO    
Cargo:  Asistente 
Área: Administrativa 




Elaborar procesos administrativos del área, aplicando las normas y procedimientos 
definidos, realizando documentación necesaria, revisando y realizando cálculos, a fin de 
dar cumplimiento a cada uno delos procesos, lograr resultados oportunos y garantizar la 
prestación efectiva del servicio. 
III. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES PRINCIPALES 
 
Gestionar pedidos desde la oficina de ventas por medio telefónico. 
 
Mantener registros detallados sobre comportamiento de las ventas. 
 
 
Requisitos Mínimos de Ingreso  
Grado 11 aprobado, Tecnóloga en Administración de Empresas, Industrial, capacitación 
en Asistencia al Cliente, Profesional en Recurso Humano, Sistemas contabilidad y áreas 
afines. 
Tipo de experiencia requerida  
24 meses de experiencia en temas relacionados  
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IV.  COMPETENCIAS LABORALES 
  PERSONALES   INTERPERSONALES 
Actitud de Servicio  Atención, trato y respeto hacia los demás 
Aptitud frente al cambio Colaboración 
Autocontrol y estabilidad emocional. Comunicación escrita 
Honestidad e integridad Comunicación oral 
Motivación   Trabajo en equipo 
Iniciativa   
Responsabilidad    
  INTELECTUALES  ORGANIZACIONALES 
Capacidad de aprendizaje 
Captar y seguir instrucciones en forma 
verbal y/o escrita 
Capacitación  conocimientos en Ofimática 
Creatividad  Cuidado y protección 
Solución de problemas   
Toma de decisiones   
Fuente: Creación propia 
 
 Funciones de mercadeo y flujo de procesos 
 
Para poder organizar y unificar los procesos del área de mercadeo de Industrias 
OKEY es importante establecer un flujo de procesos que componen la misma. 
Para esto se describen a continuación los pasos que soportan cumplimiento y 
control de las actividades, Asimismo, se elaboró un diagrama de flujo que permite 
visualizar las actividades del proceso de mercadeo: 
 
1. Recolección de información de clientes reales y potenciales. 
2. Elaborar una base de datos completa y ordenada. 
 
3. Establecer contacto con cada cliente a través de medios de comunicación, 
110 
utilizando teléfono, correos electrónicos, mensajería instantánea, entre otros para 
determinar visitas comerciales que permitan consolidar información y presentar y 
precisar negocios. 
 
4. Precisar y convenir las condiciones del pedido, forma de pago, referencia y 
especificaciones del producto, descuentos, lugar de entrega, servicios, garantías y 
costos adicionales. 
 
5. Efectuar el cierre de la venta. 
6. Generar la orden de producción y enviarla al área de producción. 
7. Despachar y entregar el producto en el sitio estipulado con el cliente. 
 
Tabla 29. Propuesta diagrama de proceso 
 
Fuente: Creación propia 
1
Investigar acerca de nuevos 
clientes. (Bases de datos)
2
Realizar búsqueda activa de 
los clientes
3
Determinar condiciones del 
pedido (formas de pago, 
descuentos)
5 Orden de produccion
6 Envío y entrega de pedido
CODIGO
DESCRIPCION DE LA 
ACTIVIDAD
TIEMPODISTANCIA




Elaborado por: Natalia Villegas, Beatriz 




 Indicadores del área de mercadeo 
 
La implementación de indicadores para el área de mercadeo de Industrias OKEY 
SAS, están encaminados a permitir conocer el nivel satisfacción del cliente. 
 
Por lo anterior se presentan los siguientes indicadores: 
 
1- Indicadores de Eficiencia 
 
- Porcentaje de pqr de los clientes de Industrias OKEY SAS. 
 
No. de quejas/ No. de clientes 
 
- Porcentaje de pqr resueltas a los clientes de Industrias OKEY SAS. 
 
No. de quejas resueltas/ No. de peticiones, quejas o reclamos 
 
- Porcentaje de respuestas que cumplieron con las expectativas del cliente. 
 
No. de respuestas que cumplieron con las expectativas de los clientes/ No. 
respuestas. 
 
2- Indicadores de Crecimiento Extensivo 
 
- Porcentaje nuevos clientes de Industrias OKEY SAS. 
 
No. de clientes actuales - No. de clientes del año anterior/No. de clientes del año 
anterior 
 
- Porcentaje de productos del portafolio de Industrias OKEY SAS. 
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No. de productos de portafolio – No. de productos del portafolio del año 
anterior/No. de productos del portafolio del año anterior 
 
3- Indicadores de Decrecimiento  
 
- Nivel de disminución de pqr 
 


























 Se identifica que en industrias Okey SAS las personas seleccionadas para los 
cargos tienen la experiencia y conocimiento necesaria para desempeñarse 
adecuadamente. 
 
 Dada la dinámica en el área de producción de la empresa los colaboradores 
deben cumplir con diversas funciones, inclusive de otras áreas. 
 
 Se identifica desorganización para la toma y entrega de pedidos los cuales 
son gestionados por personas diferentes. 
 
 Se evidencia un desaprovechamiento de oportunidades de crecimiento al no 
contar con un área de mercadeo que permita aumentar el número de clientes y la 
satisfacción de los mismos. 
 
 De acuerdo con los análisis financieros se encontró que Industrias OKEY SAS 
muestra un alto número de días en la rotación de inventarios según el indicador. 
 
 Se puede evidenciar que la empresa para el año 2015 mostró una mejora en 
el cobro de cartera, lo que le permitió cumplir con su política de cobro que está a 
90 días. 
 
 Se evidencia que para los clientes que llevan más tiempo en la empresa es 









 Crear el área de mercadeo al interior de la empresa permitirá diseñar 
estrategias de mercadeo las cuales mejoren la satisfacción de los clientes y así 
mismo se presente incremento de las ventas y de los ingresos. 
 
 Ampliar el catálogo de nuevos productos es una opción para aumentar  las 
ventas y ayudar con la sostenibilidad de la empresa. 
 
 Vincular a una persona que lidere y se empodere de los procesos de 
mercadeo es indispensable para el cumplimiento de los objetivos propuestos. 
 
 Concentrar los esfuerzos en mejorar la organización de los procesos de toda 
la empresa y su cara frente al cliente. 
 
 Implementar medidas de control como indicadores con el fin de hacer 
seguimiento a la efectividad e impacto de los procesos. 
 
 Realizar alianzas estratégicas con entidades como Comfamiliar y el SENA, a 
través de ejercicios de pasantías o prácticas que permita vincular estudiantes que 
realicen procesos que fortalezcan las áreas de la empresa. 
 
 Distribuir de forma eficiente los recursos con los que cuenta actualmente las 
empresas (humanas, físicas, tecnológicas, económicas). 
 
 Buscar un socio estratégico que le inyecte capital a la empresa 
 





































Anexo A. Entrevista gerente 
 
1 - Cuánto tiempo lleva su empresa en el mercado? 
R/ la razón social está operando desde octubre de 2012, pero realmente estamos 
con la marca en el mercado desde el año 2001. 
2 - A qué se dedica o cuál es su actividad comercial principal? 
R/ nos dedicamos a la fabricación de estructuras tubulares metálicas livianas y 
más específicamente a los marcos de acero para bicicletas 
3- Cuantos empleados trabajan actualmente en la empresa? 
R/ la empresa es de producción y como tal el comercio de nuestros productos es 
cíclico, siendo su tope más alto de producción la temporada de fin de año; por ello 
en este momento tenemos 24 empleados, pero regularmente se trabaja con 13 
personas. 
4- Cree usted que sus empleados son competentes para realizar el trabajo de 
excelente calidad? 
R/ si, es un buen grupo sobre todo con el personal fijo que labora todo el año. 
 5- Cree que lo que comercializa es un producto con buena demanda? 
R/ si es un producto que tiene una demanda aceptable, aunque no ocupa toda la 
capacidad instalada de la planta 
6- Como comercializa actualmente su producto 
Con ventas directas, a través de vehículo de reparto y conductor vendedor  
7- Considera usted que la publicidad con que actualmente cuenta es la apropiada 
para acercarse a sus clientes reales y potenciales 
R/ No 
8- Cuenta con un área de mercadeo o comercial 
R/ No simplemente un vendedor 
9- Porque no ha considerado la necesidad de crear un área de mercadeo  
R/ No se ha considerado, pero si se ha pensado y no hemos avanzado por falta de 
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recursos económicos, logísticos y humanos. 
10- Que proyección tiene para su empresa en el corto y largo plazo? 
R/ completar la capacidad instalada de la planta, ofreciendo productos de 
juguetería metálica. Y organizar la empresa por departamentos para consolidar 
una buena presencia en el mercado. 
11- Que conocimientos tiene usted de mercadeo? 
R/ Ninguno 
12- Considera que el mercado en que se está desempeñando está creciendo y 
decreciendo y por qué? 
 
El mercado por una parte está creciendo por el desarrollo en las redes sociales en 
cuanto a las actividades físicas que están induciendo a los jóvenes a practicar el 
ciclismo abonado a los éxitos y al desempeño de los deportistas a nivel nacional e 
internacional, pero por otro en el área la línea económica que es la que nosotros 
nos desenvolvemos está siendo afectada porque las importaciones día a día nos 
están quitando espacio la línea económica que adicionalmente es ensamblada en 
el país y con las importaciones se le ha ido quitando ese trabajo a los mecánicos y 
los bicicleteros y los ensambladores de bicicletas prefieren comprar las bicicletas 
ensambladas a los importadores y no ensamblar, entonces por ese lado estaría 
reduciendo el mercado nuestro, pero igual hay espacio y hay posibilidad de 
encontrar nuevos nichos de mercado dentro de la misma área de las bicicletas, 
con los mismos velocípedos.  
 








Anexo B. Encuesta aplicada a los clientes de industrias Okey SAS 
 
ENCUESTA SATISFACCION USUARIOS 
 
La presente encuesta se realiza con el fin medir la satisfacción de los clientes, 
entender sus necesidades y encontrar oportunidades para mejorar el servicio. 
Por favor lea con detenimiento la encuesta y complete cuidadosamente señalando 
sus respuestas con una “X” de acuerdo a sus consideraciones. 
 
NOMBRE COMPLETO:_______________________________________________ 
MUNICIPIO DE RESIDENCIA:_________________________________________ 
NOMBRE ESTABLECIMIENTO:________________________________________ 




1- Cuanto tiempo hace que está haciendo negociaciones con Fábrica Okey 
SAS 
a) Menos de 6 meses __ 
b) De 6 meses a 1 año __ 
c) De 1 año a 2 años __ 
d) De 3 años a 4 años __ 
e) 4 o más años  __ 
 
2- Por qué medio se enteró de los productos que ofrece Fábrica Okey SAS 
a) Por el periódico    ___ 
b) Por la radio    ___ 
c) Por visita del vendedor   ___ 
d) Por un amigo o contacto en común ___ 
e) Por volantes    ___ 
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f) Por redes sociales   ___ 
 
3- Que tan fácil fue para usted reservar una cita con el personal 
a) Extremadamente fácil   ___ 
b) Muy fácil     ___ 
c) Fácil                        ___ 
d) Poco fácil     ___ 
e) Nada fácil             ___ 
 
4- Como considera usted que es la calidad del servicio brindado a los clientes 
por el personal de Fabricas okey 
a) De alta calidad             ____ 
b) De buena calidad  ____ 
c) De calidad   ____ 
d) De regular calidad            ____ 
e) De pobre calidad  ____ 
f) De muy poca calidad           ____ 
 
5- ¿Considera que la atención brindada por los empleados de Fabricas Okey 
SAS es amable? 
a) Siempre   ____ 
b) Casi siempre ____ 
c) Frecuentemente  ____ 
d) Algunas veces  ____ 
e) Pocas veces  ____ 
f) Nunca  ____ 
 
6- Con que frecuencia puede contactar a la persona que usted requiere en 
Industrias Okey SAS 
a) Siempre   ___ 
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b) Casi siempre  ___ 
c) Frecuentemente  ___ 
d) Algunas veces  ___ 
e) Pocas veces   ___ 
f) Nunca   ___ 
 
7- ¿Las quejas y reclamos presentados por usted a Industrias OKEY SAS son 
atendidas de forma oportuna y su respuesta satisface su requerimiento? 
a) Siempre  ___ 
b) Casi siempre ___ 
c) Frecuentemente ___ 
d) Algunas veces ___ 
e) Pocas veces  ___ 
f) Nunca  ___ 
 
8- Que tan rápido es el equipo en solucionarle sus problemas o requerimientos 
a- Extremadamente rápido ___ 
b- Bastante rápido  ___ 
c- Rápido   ___ 
d- No muy rápido  ___ 
e- Demasiado lento          ___  
 
9- ¿En general como considera que se manejan las entregas de pedidos 
respecto a los tiempos pactados? 
a) Extremadamente cumplidos con los tiempos             ___ 
b) Bastante cumplidos con los tiempos   ___ 
c) Cumplidos con los tiempos    ___ 
d) No muy cumplidos con los tiempos   ___ 
e) Nada cumplidos                ___ 
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10- Como considera que es la calidad de los productos que ofrece Fabricas 
Okey SAS 
a) Excelente          ___ 
b) Muy buena ___ 
c) Buena ___ 
d) Regular  ___ 
e) Mala  ___ 
f) Pésima  ___ 
 
11- De los siguientes aspectos positivos cual o cuales considera que resaltan 
más en Industrias Okey 
a) Calidad en la atención     __ 
b) Resolución de problemas                                 __ 
c) Tiempos de entrega     __ 
d) Organización de la empresa    __ 
e) Precios       __ 
f) Calidad de los productos que ofrecen            __ 
g) Servicios de posventa     __ 
 
12- De los siguientes aspectos negativos cual o cuales considera que se deben 
mejorar en Industrias Okey 
a) Calidad en la atención     ___ 
b) Resolución de problemas                                 ___ 
c) Tiempos de entrega     ___ 
d) Organización de la empresa    ___ 
e) Precios       ___ 
f) Calidad de los productos que ofrecen  ___ 
g) Servicios de posventa     ___ 
 
13-  Como considera que se encuentra respecto a la organización el área 
122 
comercial de Industrias okey SAS  
a) Extremadamente organizada   ___ 
b) Muy organizada     ___ 
c) Organizada      ___ 
d) Poco organizada     ___ 
e) Desorganizada     ___ 
f) Muy desorganizada     ___ 
 
14-  Cuál es la probabilidad de que recomiende Industrias Okey SAS 
a) Extremadamente probable  ___ 
b) Bastante probable    ___ 
c) Algo probable     ___ 
d) Poco probable     ___ 























 EN DICIEMBRE 31 DE 2013 2.013,00                    
cuenta no mbre saldo
1 A C T I V O 190.716.155,36          
11 DISP ONIBLE 4.692.297,36              
1105 CAJ A 4.692.297,36              
13 DEUDORES 28.930.858,00            
1305 CLIENTES 26.328.956,00            
130505 NACIONALES 26.328.956,00            
1355 ANTICIP O IMP TOS Y CONTRIB. O SALDOS FAV. 2.601.902,00              
14 INVENTARIOS 154.093.000,00          
1405 MATERIAS P RIMAS 154.093.000,00          
15 P ROP IEDADES P LANTA Y EQUIP O 3.000.000,00              
1512 MAQUINARIA Y EQUIP OS EN MONTAJ E 3.000.000,00              
2 P  A  S  I V O 216.381.667,30          
22 P ROVEEDORES 38.388.612,00            
2205 NACIONALES 38.388.612,00            
23 CUENTAS P OR P AGAR 156.097.920,33          
2355 DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 154.804.318,33          
2365 RETENCION EN LA FUENTE 1.293.602,00              
24 IMP UESTOS, GRAVAMENES Y TASAS 21.895.134,97            
2408 IMP UESTO SOBRE LAS VENTAS P OR P AGAR 21.895.134,97-            
3 P  A T R I M O N I O 18.124.758,00            
31 CAP ITAL SOCIAL 20.000.000,00            
3105 CAP ITAL SUSCRITO Y P AGADO 20.000.000,00            
310505 CAP ITAL AUTORIZADO 50.000.000,00            
310510 CAP ITAL P OR SUSCRIBIR (DEBITO) 30.000.000,00            
36 RESULTADO DEL EJ ERCICIO (P ERDIDA) 1.875.242,00              
P ATRIMONIO 18.124.758,00           
P ASIVO 172.591.397,36         
190.716.155,36         




 EN DICIEMBRE 31 DE 2014 2014
A C T I V O 259.797.477,36         
DISP ONIBLE 3.163.384,36             
CAJ A 3.163.384,36             
DEUDORES 96.265.503,00           
CLIENTES 91.608.765,00           
NACIONALES 91.608.765,00           
ANTICIP O IMP TOS Y CONTRIB. O SALDOS FAV. 4.656.738,00             
INVENTARIOS 143.593.000,00         
MATERIAS P RIMAS 143.593.000,00         
P ROP IEDADES P LANTA Y EQUIP O 16.775.590,00           
MAQUINARIA Y EQUIP OS EN MONTAJ E 16.775.590,00           
P  A  S  I V O 232.578.937,69         
P ROVEEDORES 33.778.631,00           
NACIONALES 33.778.631,00           
CUENTAS P OR P AGAR 219.401.839,66         
CUENTAS CORRIENTES COMERCIALES 168.750,00                
COSTOS Y GASTOS P OR P AGAR 1.437.120,00             
ACREEDORES OFICIALES 3.041.314,00             
DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 214.153.779,66         
RETENCION EN LA FUENTE 600.876,00                
IMP UESTOS, GRAVAMENES Y TASAS 20.601.532,97-           
IMP UESTO SOBRE LAS VENTAS P OR P AGAR 20.601.532,97-           
P  A T R I M O N I O 27.218.539,67           
CAP ITAL SOCIAL 20.000.000,00           
CAP ITAL SUSCRITO Y P AGADO 20.000.000,00           
CAP ITAL AUTORIZADO 50.000.000,00           
CAP ITAL P OR SUSCRIBIR (DEBITO) 30.000.000,00           
RESULTADO DEL EJ ERCICIO 7.218.539,67             
UTILIDAD DEL EJ ERCICIO 10.258.903,33           
P ERDIDA DEL EJ ERCICIO ANTERIOR 1.875.242,00             
27.218.539,67          
232.578.937,69        
259.797.477,36        




 EN DICIEMBRE 31 DE 2015 2015
A C T I V O 411.084.943,71$                                
DISP ONIBLE 93.822.799,71$                                 
CAJ A 93.822.799,71$                                 
DEUDORES 63.236.564,00$                                
CLIENTES 59.682.564,00$                                
NACIONALES 59.682.564,00$                                
ANTICIP O IMP TOS Y CONTRIB. O SALDOS FAV. 3.554.000,00$                                  
INVENTARIOS 237.000.000,00$                             
MATERIAS P RIMAS 237.000.000,00$                             
P ROP IEDADES P LANTA Y EQUIP O 17.025.580,00$                                 
MAQUINARIA Y EQUIP OS EN MONTAJ E 3.249.990,00$                                  
MAQUINARIA Y EQUIP O 13.775.590,00$                                 
P  A S  I V O 370.892.400,04$                             
P ROVEEDORES 130.169.073,00$                               
NACIONALES 130.169.073,00$                               
CUENTAS P OR P AGAR 252.498.327,75$                             
COSTOS Y GASTOS P OR P AGAR 1.783.222,00$                                   
ACREEDORES OFICIALES 20.601.532,97$                                 
DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 230.868.600,78$                             
RETENCION EN LA FUENTE 755.028,00-$                                      
IMP UESTOS, GRAVAMENES Y TASAS 11.775.000,71-$                                   
IMP UESTO SOBRE LAS VENTAS P OR P AGAR 11.775.000,71-$                                   
P  A T R I M O N I O 40.192.543,67$                                 
CAP ITAL SOCIAL 20.000.000,00$                                
CAP ITAL SUSCRITO Y P AGADO 20.000.000,00-$                                
CAP ITAL AUTORIZADO 50.000.000,00-$                                
CAP ITAL P OR SUSCRIBIR (DEBITO) 30.000.000,00$                                
RESULTADO DEL EJ ERCICIO 20.192.543,67$                                 
UTILIDAD DEL EJ ERCICIO 12.974.004,00$                                 
UTILIDAD DEL EJ ERCICIO 12.974.004,00$                                 
UTILIDAD O P ERDIDA ACUMULADA 7.218.539,67$                                   
P ATRIMONIO 40.192.543,67$                
P ASIVO 370.892.400,04$              
411.084.943,71$              
ACTIVO 411.084.943,71$              
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INDUSTRIAS OKEY S.A.S 
ESTADO DE RESULTADOS 2013
EN DICIEMBRE 31 DE 2013
4 I N G R E S O S 209.092.477,00$           
41 OPERACIONALES 207.890.185,00$           
4120 INDUSTRIAS MANUFACTURERAS 207.890.185,00$           
42 NO OPERACIONALES 1.202.292,00$               
4210 FINANCIEROS 1.202.292,00$               
5 G A S T O S 21.523.796,64$             
52 OPERACIONALES DE VENTAS 19.523.478,64$             
5205 GASTOS DE PERSONAL 275.909,00$                  
5210 HONORARIOS 1.335.000,00$               
5215 IMPUESTOS 1.352.229,64$               
5220 ARRENDAMIENTOS 3.300.000,00$               
5235 SERVICIOS 5.790.837,00$               
5240 GASTOS LEGALES 19.960,00$                    
5245 MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 1.806.137,00$               
5250 ADECUACION E INSTALACION 117.725,00$                  
5295 DIVERSOS 5.525.681,00$               
53 NO OPERACIONALES 2.000.318,00$               
5305 FINANCIEROS 2.000.318,00$               
6 C O S T O S   D E   V E N T A S 154.356.516,00$           
62 COMPRAS 154.356.516,00$           
6210 DE MATERIAS PRIMAS 141.329.949,00$           
6215 DE MATERIALES INDIRECTOS 13.026.567,00$             
7 COSTOS DE PRODUCCION O DE OPERACION35.087.406,00$             
72 MANO DE OBRA DIRECTA 35.087.406,00$             
7201 MANO DE OBRA 35.087.406,00$             
INGRESOS TOTALES 209.092.477,00$          
MENOS: COSTO DE VENTAS: 154.356.516,00-$          
UTILIDAD BRUTA 54.735.961,00$            
MENOS:
GASTOS 21.523.797,00-$            
COSTOS DE PRODUCCION 35.087.406,00-$            




4 I N G R E S O S 345.355.351,00$                 
41 OPERACIONALES 342.541.110,00$                 
4120 INDUSTRIAS MANUFACTURERAS 343.345.110,00$                 
4175 DEVOLUCIONES EN VENTAS (DB) 804.000,00$                        
42 NO OPERACIONALES 2.814.241,00$                     
4210 FINANCIEROS 2.814.241,00$                     
5 G A S T O S 58.802.429,00$                   
51 OPERACIONALES DE ADMINISTRACION 420.000,00$                        
5195 DIVERSOS 420.000,00$                        
52 OPERACIONALES DE VENTAS 51.026.011,00$                   
5205 GASTOS DE PERSONAL 1.445.638,00$                     
5210 HONORARIOS 3.800.000,00$                     
5215 IMPUESTOS 3.466.504,00$                     
5220 ARRENDAMIENTOS 13.230.900,00$                   
5235 SERVICIOS 16.359.563,00$                   
5240 GASTOS LEGALES 827.000,00$                        
5245 MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 294.862,00$                        
5295 DIVERSOS 11.601.544,00$                   
53 NO OPERACIONALES 7.356.418,00$                     
5305 FINANCIEROS 7.356.418,00$                     
6 C O S T O S   D E   V E N T A S 226.035.142,00$                 
62 COMPRAS 226.035.142,00$                 
6210 DE MATERIAS PRIMAS 201.773.656,00$                 
6215 DE MATERIALES INDIRECTOS 24.492.360,00$                   
6225 DEVOLU.REBAJAS Y DTOS EN COMPRAS (CR) 230.874,00-$                       
7 COSTOS DE PRODUCCION O DE OPERACION 50.258.867,00$                   
72 MANO DE OBRA DIRECTA 50.258.867,00$                   
7201 MANO DE OBRA 50.258.867,00$                   
INGRESOS TOTALES 345.355.341,00$                
MENOS: COSTO DE VENTAS: 226.035.142,00-$                
UTILIDAD BRUTA 119.320.199,00$                
MENOS:
GASTOS 58.802.429,00-$                  
COSTOS DE PRODUCCION 50.258.867,00-$                  




4 I N G R E S O S 425.375.542,00$                 
41 OPERACIONALES 416.597.594,00$                 
4120 INDUSTRIAS MANUFACTURERAS 416.597.594,00$                 
42 NO OPERACIONALES 8.777.948,00$                     
4210 FINANCIEROS 8.777.948,00$                     
5 G A S T O S 53.678.574,00$                   
52 OPERACIONALES DE VENTAS 48.989.900,00$                   
5205 GASTOS DE PERSONAL 848.617,00$                        
5210 HONORARIOS 529.000,00$                        
5215 IMPUESTOS 9.041.484,00$                     
5220 ARRENDAMIENTOS 11.500.000,00$                   
5235 SERVICIOS 15.410.505,00$                   
5240 GASTOS LEGALES 860.500,00$                        
5295 DIVERSOS 10.799.794,00$                   
53 NO OPERACIONALES 4.688.674,00$                     
5305 FINANCIEROS 4.688.674,00$                     
6 C O S T O S   D E   V E N T A S 300.563.053,00$                 
62 COMPRAS 300.563.053,00$                 
6210 DE MATERIAS PRIMAS 236.241.765,00$                 
6215 DE MATERIALES INDIRECTOS 64.321.288,00$                   
7 COSTOS DE PRODUCCION O DE OPERACION 58.159.911,00$                   
72 MANO DE OBRA DIRECTA 58.159.911,00$                   
7201 MANO DE OBRA 58.159.911,00$                   
INGRESOS TOTALES 425.375.542,00$                
MENOS: COSTO DE VENTAS: 300.563.053,00$                
UTILIDAD BRUTA 124.812.489,00$                
MENOS:
GASTOS 53.678.574,00-$                  
COSTOS DE PRODUCCION 58.159.911,00-$                  
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO 12.974.004,00$                  
